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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää sosiaalihuollon tietojärjestelmien nykytilaan
liittyviä haasteita ja sitä kuinka tietojärjestelmiä tulisi kehittää. Näkökulmana oli käytet-
tävyys, jota tarkasteltiin ISO 9241-11 (Näyttöpäätteillä tehtävän toimistotyön ergonomi-
set vaatimukset, osa 11 Käytettävyyden määrittely ja arviointi)  -standardin näkökul-
masta. Standardin mukaan käytettävyys muodostuu tuloksellisuudesta, tehokkuudesta ja
tyytyväisyydestä. Tuloksellisuus muodostuu siitä, pystytäänkö tarvittavia tehtäviä teke-
mään tietojärjestelmän avulla. Tehokkuus tarkoittaa sitä, kuinka hyvin haluttu tehtävä
pystytään tekemään ja tyytyväisyys kuvaa käyttäjän kokemaa tyytyväisyyttä tietojärjes-
telmää kohtaan.
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys oli sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan
tutkimuksen paradigma. Kyseessä oli standardiperustainen arviointi. Tutkimusmenetel-
mänä oli kirjallisuuskatsaus, jolla haettiin kuvaa sosiaalihuollon tietojärjestelmien käy-
tettävyyden tilasta ja siitä, mitä järjestelmien käytettävyydestä nykytilassa tiedetään.
Tutkimusaineiston koostui katsauksen myötä löydetyistä tutkimusartikkeleista ja julkai-
suista (n=14). Aineisto analysoitiin sisällönanalyysin menetelmin poimien aineistosta
tutkimuskysymyksiin liittyviä aiheita, jonka jälkeen aiheet abstrahoitiin aineistosta
nousseiden luokkien mukaan. Lopuksi aineisto luokiteltiin ja verrattiin tuloksia ISO
9241-11 käytettävyyden standardiin.
Tutkimuksen tulokset viittasivat siihen, että nykyiset sosiaalihuollon tietojärjestelmät
eivät tue sosiaalihuollon asiakastyön tekemistä, ja että iso osa työntekijän ajasta menee
järjestelmien parissa. Sosiaalihuollon konteksti tulisi ottaa paremmin huomioon ja lisätä
yhteistyötä sosiaalialan ammattilaisten ja järjestelmäasiantuntijoiden kesken. Lisäksi
tulisi ottaa huomioon loppukäyttäjien tarpeet sekä varmistaa tuki ja koulutus järjestel-
mien käyttöön.
Tulevaisuudessa tietojärjestelmien käytettävyyteen tulisi kiinnittää enemmän huomiota.
Tutkimusta tulisi tehdä käytettävyyden eri näkökulmista, jotta joskus voidaan myös
verrata käytettävyyden kehittymistä. Käytettävyyden tarkastelu ja järjestelmien tarpei-
den määrittely sosiaalihuollon kontekstista on edellytys sille, että tietojärjestelmät pal-
velevat tulevaisuudessa alan työtä.
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The purpose of this research was to examine challenges related to the current state of
information systems used in social services field and to examine how information sys-
tems should be developed.  The standpoint for the research was usability, which is ex-
amined from ISO 9241-11 standard’s (Ergonomic requirements for office work with
visual  display  terminals  (VDTs)  --  Part  11:  Guidance  on  usability)  point  of  view.  Ac-
cording to the ISO 9241-11 usability consist of effectiveness, efficiency and satisfac-
tion. Effectiveness illustrates if a task can be completed utilizing an information system.
Efficiency represents how well tasks can be completed. Satisfaction describes how satis-
fied the user is with an information system.
The health and human services paradigm research is the frame of reference which is
used as the background for this research. Standard based evaluation is in question. Re-
search results were categorized and compared to ISO 9241-11 usability standard. This
research is carried out as a literature review, and the method was used to build a picture
of the current state of social services’ information systems and what is currently known
of system usability. The research material consist of research articles and publications
found through the literature review (n=14). The material was analyzed and topics relat-
ed to research questions were chosen using content analysis. After this the topics were
abstracted according to categories which were rising from the material.
The research results referred that current information systems used in social services do
not support the work itself, and that a major part of employee’s time is spent using the
information systems.  The context of social services should be taken more into consid-
eration, and cooperation between social service professionals and information system
professionals should be increased. In addition end user’s needs have to be taken into
consideration and sufficient training and support to system usage needs to be ensured.
In the future, information systems usability should be taken more into consideration.
Research should be conducted from different standpoints of usability, so that it would
be possible to compare how usability has developed in the long run. Usability examina-
tion and defining system needs in the context of social services is the prerequisite for
information systems to serve the work done in social services field.
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31 JOHDANTO
Tietojärjestelmien käyttö on sosiaalihuollossa arkipäivää, ja tietojen käsittely siirtyy yhä
enemmän tietojärjestelmiin. Julkisella sektorilla työntekijät käyttävät eri arvioiden mu-
kaan 40-70 prosenttia  työajastaan asiakastietojen kirjaamiseen tietojärjestelmiin (Itä-
Suomen yliopisto, sosiaali- ja terveysjohtamisen laitos).  Sosiaalihuollon sähköisen ar-
kiston hakuominaisuuksien tarkennuksiin liittyvä kysely vuonna 2012 osoitti, että asi-
akkaan tietojen hakuun ja asioiden valmisteluun kuluu eniten aikaa etuuskäsittelijöillä ja
toimeentulotukisihteereillä (n. 75 % työajasta). Sosiaalihuollossa toimivien terveyden-
huollon ammattihenkilöiden, sihteerien ja vahtimestarien, sosiaalityöntekijöiden sekä
lastenvalvojien työajasta noin kolmannes menee asiakastietojen hakemiseen (Laakso-
nen, Suhonen, Paakkanen, Mykkänen & Satama 2013, 17-18.)
Sosiaalialalla työskennellään muuttuvissa toimintaympäristöissä, joissa käyttöönotetta-
vat tietoteknologiset sovellukset sekä tehostavat työtä että aiheuttavat haasteita osaami-
selle (Sosiaaliportti 2012). Vertailun vuoksi huonosti toimivat ja hitaat potilastietojär-
jestelmät aiheuttavat vuosittain noin 600 lääkärin työpanoksen menetyksen (HS
27.1.2013). Tämän myötä työajasta kuluu yhä enemmän erilaisten tietojärjestelmien
parissa. Sosiaalihuollon työntekijöiden päätehtävä on kuitenkin asiakastyössä ja asiakas-
tietojärjestelmät ovat työnteon välineitä, jolloin ei ole tarkoituksenmukaista, että järjes-
telmien käyttö vie huomattavasti aikaa asiakastyöstä.  Olisi tärkeää, että tietojärjestelmi-
en käyttö on vähintäänkin sujuvaa ja tehostaa työntekoa. Sujuva asiakastietojärjestel-
män käyttö tuottaa työntekijälle enemmän aikaa asiakastyöhön ja on sen vuoksi talou-
dellisesti merkittävää myös työnantajalle. Huonon käytettävyyden on myös todettu li-
säävän muun muassa tuotekehitys- ja tukikustannuksia (Bias ja Mayhem 2005; Oulas-
virta 2011, 104).
Tietojärjestelmien sujuvasta ja helposta käytöstä puhuttaessa käytetään nimitystä käytet-
tävyys (Kuutti 2003, 13, 16). Käytettävyys on noussut huomion kohteeksi tietojärjes-
telmien kansallisessa kehittämistyössä. Kansallisella tasolla tietoteknologiaa ja sen ke-
hittämistä ohjaavat tahot, kuten sosiaali- ja terveysministeriö ja Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos, ovat nostaneet käytettävyyden esille ja tarkastelun kohteeksi. Sosiaali-
huollon kansallisen kokonaisarkkitehtuurin laatimistyössä on määritelty käytettävyys
4kehittämiskohteeksi. Tarkoituksena on tuottaa arvio käytettävyyden tilasta sekä käytet-
tävyyssuositukset sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmille (Huovila, Mykkänen, Leh-
muskoski & Sahala 2011, 23.) Lisäksi vuonna 2011 tehty sosiaalialalla hyödynnettävän
tieto- ja viestintäteknologian valtakunnallinen kartoitus tarjoaa tilannekatsauksen nykyi-
sin Suomessa käytössä oleviin sähköisiin sosiaalipalveluihin, sosiaalialan asiakastieto-
järjestelmiin ja niiden toimivuuteen sosiaalihuollon toimintaympäristössä. Kartoitus
osoitti, että nykyisiin tietojärjestelmiin ollaan tyytymättömiä, ja ohjelmistot saivat kri-
tiikkiä huonosta käytettävyydestään ja asiankäsittelyprosessien monimutkaisuudesta.
Asiakastiedon dokumentointi ja kirjaaminen nähtiin haasteellisena sosiaalipalveluissa,
mikä saattaa osaltaan johtua tietojärjestelmien huonosta käytettävyydestä mutta myös
kansallisen ohjeistuksen puutteesta. (Kärki, Laaksonen & Hyppönen 2012, 14.)
Sosiaalialan tietoteknologiahanke Tikesos ja THL on jo määritellyt sosiaalihuollon
asiakasasiakirjojen sisältöjä ja rakenteita sekä koodistoja yhtenäisemmäksi. Se luo poh-
jan yhtenäisille sosiaalialan asiakirjadokumenteille, ja sen myötä sosiaalihuollon tie-
donhallinnasta ja tietojärjestelmistä voidaan saada sosiaalialan työtä ja työntekijöitä
palvelevia ja tehokkaita tiedonhallintajärjestelmiä.
Julkisen hallinnon ICT-johtaja Timo Valli on todennut, että käytettävyyden ongelmia on
esimerkiksi valtionhallinnon ja terveydenhuollon tietojärjestelmissä, ja muun muassa
niihin puuttumista ollaan pohtimassa tänä vuonna työstettävässä hallinnon ICT- strate-
giassa. ”Miten olisi mahdollista, että ne, jotka valmistelevat hankintoja eivät suostuisi
vastaanottamaan sellaista järjestelmää, jonka käytettävyys ei ole riittävän hyvä”, Valli
sanoi JulkICT -strategiahankkeen esittelytilaisuudessa. Valli kaipaisi julkisessa hallin-
nossa mittareita, joilla mitata käytettävyyttä ja asettaa tälle tavoitteet. (Tietoviikko
28.2.2012.)
 Apotti-hankkeen, jossa rakennetaan Helsingin, Vantaan, Kirkkonummen, Keravan ja
Kauniaisten yhteistä asiakas- ja potilastietojärjestelmää, tarkoituksena on kehittää sosi-
aalihuollon, perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon asiakastietojärjestelmien
toimintaa aikaisempaa yhtenäisemmiksi, turvallisemmaksi, laadukkaammaksi ja kus-
tannustehokkaammaksi. Hankkeessa on nostettu esille käytettävyys arvioitaessa hank-
keen hyötyjä ammattilaisille. Hankkeen internetsivuilla todetaan, että kansallista kehit-
tämistä ja tutkimista käytettävyydestä on vähän, mutta Apotti-hankkeen tavoitteena on
5käyttäjäystävällinen asiakastietojärjestelmä, joka tukee ja sujuvoittaa ammattilaisten
työtä. (Apotti-hanke, 2013)
Aiheen ajankohtaisuus näkyy myös siinä, että kansallisia tietojärjestelmien käytettä-
vyystutkimuksia on valmistunut lähinnä vuoden 2010 jälkeen. Sosiaalihuollossa tieto-
järjestelmien käytettävyyttä on tutkittu Suomessa vähän, ja kansainvälisestikin sosiaali-
huollon tietojärjestelmien käytettävyystutkimukset ovat kohdistuneet ensisijaisesti apu-
välineisiin ja internetsivuihin. Jotta sosiaalihuollon tietojärjestelmien käytettävyydestä
saataisiin tarkempaa tietoa, tulisi aihetta tutkia enemmän ja eri näkökulmista, kuten
esimerkiksi järjestelmän käytettävyydestä lähtien tai siitä, mitä sosiaalialan työ käytet-
tävyydeltä ja järjestelmiltä edellyttää.
Mielenkiintoni käytettävyyteen on herännyt työskennellessäni lastensuojelussa. Lasten-
suojelun asiakastietojärjestelmien käyttökokemuksen mukaan asiakkaan tietojen kir-
jaamisen lisäksi asiakastietojärjestelmän käytössä meni aikaa moniin muihinkin tekni-
siin asioihin, jotka tuntuivat ylimääräiseltä, turhalta ja vaikealta, kuten monet välivai-
heet ja napin painallukset ennen kuin pääsi tekemään päätöstä asiakkaalle. Tiedonhal-
linnan teoriaan perehtyminen ja siirtyminen työskentelemään järjestelmien pariin antoi-
vat vaihtoehtoista näkökulmaa sille, että järjestelmän vaikeakäyttöisyys johtuisi vain
huonosta järjestelmästä. Tutkimuksen tavoitteena onkin nostaa esille erilaisia näkökul-
mia käytettävyydestä ja siitä, mitä vaaditaan järjestelmän toimittajilta sekä sosiaalihuol-
lon toimijoilta, jotta jatkossa pystyttäisiin tuottamaan käytettävyydeltään parempia asia-
kastietojärjestelmiä. Tavoitteena on, että tutkimus avaa myös vuoropuhelua sosiaali-
huollon ja teknologian ammattilaisten välillä, jotta he voisivat jatkossa ymmärtää pa-
remmin toistensa näkökulmia järjestelmiä kehittäessä. Tutkimuksessa nostetaan esille
myös sosiaalihuollon erityispiirteet, jotka käytettävyyden näkökulmasta tulisi huomioi-
da.
62 TUTKIMUKSEN TAUSTA
Tiedonhallintaan liittyvää tutkimusta on sosiaalihuollon alalla tehty vähän. Yhdysval-
loissa ja Isossa-Britanniassa pääosin tehtyjen tutkimusten teemoina on yleensä ollut
joko teknologian hyödyntäminen sosiaalialan koulutuksessa, tietotekniikan käyttö alan
ammattilaisten työvälineenä, internetin käyttö työvälineenä tai teknologian tavoitetta-
vuus asiakkaiden näkökulmasta. (Pohjola, Kääriäinen & Kuusisto- Niemi. 2010, 19.)
Viime vuosina tutkimus on lisääntynyt esimerkiksi Sosiaalialan tietoteknologiahanke
Tikesosin (2005-2011) myötä. Hankkeessa määriteltiin muun muassa sosiaalihuollon
termejä, mikä auttaa rakentamaan loogisempia ja sitä myöten myös käytettävyydeltään
parempia tietojärjestelmiä. Hanke sai aikanaan kritiikkiä siitä, että se eteni niin hitaasti
(Valtionneuvoston selonteko valtiontalouden kehyksistä vuosille 2011-2014), mutta
ilman huolellisia määrittelyjä tietojärjestelmiä ei voida käyttää tuloksellisesti tai tehok-
kaasti.
Sosiaalialan tiedonhallinnan tutkimusohjelmassa todetaan, että ”tietojärjestelmien käy-
tettävyys ja hyödyt asiakastyölle edellyttävät tutkimusta muun muassa sitä, millainen on
aidosti ammattilaista ja asiakastyötä palveleva asiakastietojärjestelmä ja miten tietotek-
niikka voisi edistää palvelua erilaisissa asiakastilanteissa tai miten se tukisi palvelun
arviointia.” (Sosiaalialan tiedonhallinnan tutkimusohjelma, 2008, 13).
Suomalaista sosiaalialaa koskevia käytettävyystutkimuksia löytyi yksi ja se on mukana
myös tutkimusaineistossa. Kyseessä on Huuskosen ja Vakkarin (2010) moniosainen
tutkimus yhdestä Suomessa käytetystä sosiaalihuollon tietojärjestelmästä. Kansainväli-
siä tutkimuksia on tehty sosiaalihuollon tiedonhallinnan alalta paljon, mutta itse tietojär-
jestelmien käytettävyydestä ei löydy laajasti tutkimuksia. Apuvälineistä ja asiakkaiden
käyttämistä laitteista on sen sijaan olemassa kattavasti tutkimuksia.
Partonin (2009) tutkimus tarkastelee uusien tieto- ja viestintätekniikan järjestelmien
vaikutuksia sosiaalialan työhön. Se pohtii narratiivisesta tiedonkeräämisestä siirtymistä
tietokanta-ajatteluun ja -toimintaan sekä pohtii, miten sosiaalisesta tulisi informatiivista.
Näin yritetään tunnistaa myös asioita, jotka tulevaisuudessa tulisi ottaa huomioon kehit-
tyvässä sosiaalialan ja tietotekniikan käytön yhteistyössä. (Parton 2009, 715–716.)
7Vaikka tietotekniikan on todettu vaikuttaneen sosiaalihuollon työntekijöiden työhön, on
havaittu, että vaikutus on ollut paljon tehottomampi kuin muilla aloilla (O’Looney
2005, 5). Muilla aloilla tietotekniikan myötä on muutettu tapoja tehdä työtä, mutta sosi-
aalialalla tietotekniikka ei ole vaikuttanut työnteon tapaan. Tutkimus pyrki selvittämään,
miksi sosiaalityö on ollut suhteellisen immuuni tietotekniikan vaikutuksille, ja tunnis-
tamaan merkittäviä tekijöitä, jotka voisivat auttaa poistamaan esteitä tietotekniikan käy-
tölle. Tutkimuksessa kuvattiin myös toimenpiteitä, joiden avulla sosiaalialan toimijat
saataisiin hyödyntämään uusia teknologioita. (O’Looney 2005, 5-6.)
Odotukset siitä, että sosiaalihuollon tietojärjestelmät mittaavat myös tuloksia, ovat kas-
vaneet. Carrilion, Packardin ja Clappin artikkelissa (2003) esitellään tietoja Yhdysvalto-
jen osavaltion rahoittamasta perheiden tukiohjelmasta.  Artikkelin mukaan havaittiin,
että tukiohjelmat eivät johdonmukaisesti hyödynnä tietojärjestelmiä, jotka auttaisivat
heitä keräämään tarvittavia rahoittajia tai vaikka järjestelmiin olisi valmiina tekninen
tuki ja koulutusta järjestelmän käyttöön tarjolla (Carrilio, Packard & Clapp 2003, 1-3.)
Johnsonin, Hinterlongin ja Sherraden tutkimuksella osoitetaan sosiaalialan hallinnon
potentiaali tietojärjestelmässä, jossa yhdistyy asiakastiedon keruu, -hallinta ja esimer-
kiksi tilastojen raportointi yhdellä järjestelmällä monen organisaation verkostona. Oi-
kein kehitetty ja luotu tietojärjestelmä voi parantaa hallinnon, palveluiden ja toimintata-
pojen arviointia. Tutkimuksen pohjalta syntynyt opas kuvaa järjestelmän suunnittelua ja
kehittämistä. (Johnson, Hinterlong & Sherrade 2001, 5-6.)
Yhteiskunta on muuttunut merkittävästi ja nopeasti globalisaation kynnyksellä, jolla
teknologia on sekä katalysaattorina että vastaus globalisaatioon. Nopeasti muuttuva,
globaaleihin yhteyksiin ja teknologiaan perustuva yhteiskunta on osa sosiaalialan työtä.
West & Heathin tutkimus tutkii globalisaation, tieto- ja viestintätekniikan ja uuslibera-
lismin yhteyksiä, joista syntyviä teorioita ja malleja voidaan käyttää hyväksi haasteissa,
joita sosiaalialalla ja sosiaalialan asiakkaiden parissa kohdataan. Tutkimuksen havainto-
na oli, että sosiaalityöntekijät kohtaavat haasteita, jotka ilmentävät ulkoistamisen ideo-
logiaa, vastuullisuutta ja kustannustehokkuutta, ja joissa kokonaisvaltainen ja holistinen
työote on kadonnut.  Sosiaalialan malleja ja teorioita on kehitetty aikana, jolloin sosiaa-
linen rakenne, poliittiset ideologiat ja taloudellinen perusta ovat olleet erilaiset. Työnte-
kijöiden tarpeet jäävät kuitenkin muuttuvissa tilanteissa muiden organisaatiossa synty-
8vien tarpeiden varjoon ja mahdollisuudet vaikuttaa työn muotoihin ovat rajalliset, mikä
osaltaan vähentää sosiaalityöntekijöiden roolia ja arvoa. Tutkimuksen suosituksena oli,
että sosiaalityön tulisi jatkaa nykyisten tietojärjestelmien kehittämistä työnsä tueksi ja
päivittää teorioita ja malleja vastaamaan nykypäivän yhteiskunnallista tilannetta. (West
& Heath 2011, 209–210.)
Monnickendamin tutkimuksen tavoitteena on antaa järjestelmien kehittäjille valmiudet
luokitella muuttujia, jotka vaikuttavat tietokoneen käyttöön, sekä arvioida järjestelmien
kehittäjien erilaisia rooleja suhteessa tietokoneen käyttöön vaikuttaviin muuttujiin. Jär-
jestelmän käyttöön liittyviä vaikutuksia arvioitiin kolmenkymmenenviiden muuttujan
avulla. Prosessimuuttujista osallistuminen ja sitoutuminen vaikuttivat eniten järjestel-
män käyttöön. Muita vaikuttavia tekijöitä olivat järjestelmästä koettu saatava hyöty ja
käyttäjän ominaisuudet kuten koulutustausta, ammattitaito ja itseluottamus. Organisato-
rinen konteksti ja tuki oli luokiteltu ympäristömuuttujiksi ja niihin liittyvät asenteet,
väestönkehitys ja henkilökohtaiset ominaisuudet vaikuttivat vähiten järjestelmän käyt-
töön. (Monnickendam 1999, 80–81.)
Johanna Kaipio (2011) kuvailee terveydenhuollon tietojärjestelmien käytettävyyden
nykytilaa käyttäjälähtöisen kehittämisen näkökulmasta. Tutkimus on kolmiosainen ja
sisältää kansallisen kyselyn. Tutkimustuloksissa nousi esiin, että nykyaikaiset tietojär-
jestelmät eivät tue työntekijää päivittäisissä toiminnoissaan muun muassa käytettävyys-
puutteiden vuoksi (Kaipio 2011, 7).
Timo Jokela on pro gradu–työssään selvittänyt, missä määrin julkisen hallinnon, myös
terveydenhuollon, tietojärjestelmien tarjouspyynnöissä edellytetään tilattavilta järjes-
telmiltä käytettävyyttä. Yhteenvetona todettiin, että käytettävyyttä ei ainakaan tyypilli-
sesti vaadita julkisissa tietojärjestelmien tarjouspyynnöissä. (Jokela 2010, 22–23.) Li-
säksi Jokela on artikkelissaan esittänyt, miten käytettävyysvaatimukset, käytettävyyden
mittarit, mittausinstrumentit sekä tavoitetasot määritettiin Oulun omahoitopalvelun tar-
jouspyyntöön. Tutkimuksessa on käytetty JFunnel- mallin alkuvaiheen askelia määritet-
täessä käytettävyysvaatimuksia (Jokela 2011, 72).
Sari Nissinen on käsitellyt pro gradu-tutkimuksessaan aluetietojärjestelmän käytettä-
vyyttä perusterveydenhuollossa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää, millainen on
aluetietojärjestelmän käytettävyys terveydenhuoltohenkilöstön kokemana sekä mitkä
9tekijät edistävät ja ehkäisevät aluetietojärjestelmän käyttöä henkilöstön kokemana. Tut-
kimusaineisto kerättiin strukturoidulla kyselylomakkeella ja tutkimustuloksissa nousi
esiin, että järjestelmän käyttö on helppoa, mutta koulutuksen tarve oli suurempi kuin
mitä siitä oli käytännössä saatu. (Nissinen 2010, 58-61.)
Tomi Matilaisen opinnäytetyö käsittelee aihetta käytettävyysstandardin ISO 9241-11 –
standardin  näkökulmasta. Aineistoa kerättiin verkkokeskustelun, käytettävyyskyselyn
ja ryhmähaastattelun avulla. Tämän toimintatutkimuksen aikana toimintamallin muutos
ei onnistunut, ja uuden välineen käyttöönotto jäi lähinnä kokeilujen asteelle. Vähäiset
käyttökokemukset johtuivat useista syistä, joista nousivat selkeimmin esille tekniikan
toimimattomuus, käytettävyyden ongelmat ja käyttökontekstin sekä työvälineen yhteen-
sovittamiseen ongelmat. Tutkimuksen mukaan tulevaisuudessa tarvitaan yhä enemmän
tutkimusta uusien teknologioiden käyttöönotosta terveydenhuollon kontekstissa. (Mati-
lainen 2011, 6-8.)
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3 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS
Tässä luvussa kuvataan sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan viitekehys. Lisäksi
avataan tarkemmin tutkimuksen keskeisimmät termit, joita ovat käytettävyys, standardi
ja asiakastietojärjestelmä.
3.1 Sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytettävyyden tutkimus osana tie-
donhallinnan monitieteistä tutkimusta
Sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinto on uusi tieteenala Suomessa. Kansainvälisesti
ala on vakiintunut etenkin Yhdysvalloissa, mutta laajentunut myös Suomessa erityisesti
2000-luvulla. Sosiaalihuollon tiedonhallinta on määritelty yhteiskuntatieteiden sekä
tietojenkäsittely- ja tietojärjestelmätieteen paradigmaksi, jossa eri alojen kysymyk-
senasetteluista, menetelmistä ja teoreettisista lähtökohdista tarkastellaan yhteistä tutki-
musongelmaa tai aluetta. (Kuusisto-Niemi ja Saranto, 2012, 142.) Tutkimus käsittelee
juuri tätä yhdistelmää, jossa tietojenkäsittely- ja tietojärjestelmätieteeseen kuuluvia käy-
tettävyyttä ja tietojärjestelmää tutkitaan sosiaalihuollon kontekstista. Sosiaali- ja tervey-
denhuollon tiedonhallinta muodostuu monitieteisestä kokonaisuudesta ja sen paradigma
ja tutkimuskohteet muodostuvat neljästä entiteetistä, joiden väliset yhteydet muodosta-
vat tutkimuksen kentän.
Kuvio 1. Sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan tutkimuksen viitekehys (Saranto & Kuusis-
to-Niemi (2012).
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Toimijoilla tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja käyttäviä tai tuottavia
henkilöitä tai yhteisöjä, ja toiminnalla palvelujen suunnittelua, toteutusta, käyttöä ja
arviointia. Tieto on hierarkkinen jatkumo datasta viisauteen, tiedon arvoketju, jossa
kompleksisuus ja verkostomaisuus lisääntyvät siirryttäessä tiedon jatkumolla yhä jalos-
tetumpaan tietomuotoon. Menetelmillä tarkoitetaan toiminnassa syntyneiden tietojen
käsittelyyn, tallentamiseen ja välittämiseen liittyviä teknisiä ja sosiaalisia toimintatapo-
ja. Näitä entiteettejä yhdistämällä niiden väliin syntyy tutkimuskohteita, kuten toimin-
nan ja menetelmien väliin tieto- ja viestintätekniikan käyttö. (Saranto ja Kuusisto-
Niemi, 2012, 142.) Tämä ulottuvuus korostuu myös tässä tutkimuksessa, jossa mene-
telmän kohteena on asiakastietojärjestelmä ja toimintana sen käytön helppous, käytettä-
vyys, työvälineenä.
3.1.1 Standardiperustainen arviointi
Käytettävyyden arviointimenetelmiä on monia ja niiden luokittelusta on tehty erilaisia
jaotteluja. Riihiahon (2000b) mukaan menetelmät voidaan jakaa kahteen pääryhmään,
asiantuntija-arviointeihin ja empiirisiin käyttäjätesteihin. Jako määritellään sen perus-
teella, osallistuvatko käyttäjät käytettävyyden arviointiprosessiin. Asiantuntija-
arvioinneissa tuotteen käytettävyyttä ovat arvioimassa asiantuntijat, mutta käyttäjät ei-
vät ole mukana (Korvenranta 2005, 111). Empiirisissä eli kokeellisissa käyttäjätesteissä
käytettävyyttä arvioidaan testaamalla tuotetta oikeiden käyttäjien kanssa (Nielsen 1993,
161), jolloin käyttäjät ovat keskeisessä osassa arviointiprosessissa. Lisäksi on erilaisia
tiedonkeruumenetelmiä, joiden avulla käytettävyydestä voidaan kerätä tietoa käyttäjien
avulla (Kuvio 2).
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Kuvio 2. Käytettävyyden arviointi- ja testausmenetelmiä
Erilaisia asiantuntija-arvioinnin menetelmiä ovat muun muassa kognitiivinen läpikäynti,
standardikatselmukset (Mack & Nielsen 1994, 5-6) ja heuristinen arviointi, joka on tun-
netuin asiantuntija-arvioinnin menetelmä (Riihiaho 2000). Standardikatselmus on mene-
telmä, jossa eri standardien asiantuntijat arvioivat, kuinka hyvin tuote noudattaa stan-
dardeja (Mack & Nielsen 1994, 6). Standardit ovat usein esimerkiksi jonkin yrityksen
itse luomia sääntöjä, eivätkä ne täten ole yleisesti julkaistuja tai noudatettavia suunnitte-
luperiaatteita (Faulkner 2000, 181). Standardit onkin usein luotu lisäämän tuotteen vas-
taavanlaisuutta muihin jo markkinoilla oleviin tuotteisiin verrattuna, ja menetelmän ta-
voitteena on osaltaan tarkastella, kuinka hyvin tuote noudattaa muiden vastaavien tuot-
teiden standardeja (Mack & Nielsen 1994, 6).
Tässä pro gradu-tutkimuksessa käytetty menetelmä on arviointitutkimus. Arviointi on
tiedon järjestelmällistä keruuta, analysointia ja tulkintaa, jossa rajataan kohde, kerätään
näyttö ja tehdään päätelmiä saadusta tiedosta. Olennaista on arvioinnin kohteen tarkas-
telu suhteessa tiettyyn arviointiperusteeseen tai kriteeriin. (Arviointi sosiaalipalveluissa
2001, 5.) Tutkimuksessa tarkastellaan asiakastietojärjestelmän käytettävyyttä suhteessa
ISO 9241-11(myöh. ISO-standardi)  käytettävyyden standardiin, joten tässä suhteessa
tutkimus on standardiperustainen arviointi. Yksi arviointitutkimuksen lähestymistavois-
ta on normi- ja standardiperusteinen arviointi. Standardiperustaisessa lähestymistavassa
voimassa olevat lait tai muut normatiiviset ohjeet tai hyväksytyt standardit ovat arvioin-
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nin kriteereinä. Standardiperustainen arviointi vertaa todellisuutta arvoista johdettuihin
periaatteisiin, normeihin ja sääntöihin (Vuorela 1997, 28).
Arviointitutkimus eroaa muusta arvioivasta toiminnasta siten, että siinä on monia erilai-
sia lähestymistapoja, jotka ilmentävät niiden erityispiirteitä tai tutkimusfilosofiaa. Näitä
ovat muun muassa positivistinen, jälkipositivistinen, kriittinen ja konstruktivistinen ar-
viointitutkimus. Positivistisen arviointitutkimuksen tavoitteena on oikean tai parhaim-
man toimintatavan löytäminen. (Shaw1999, 19–20.) Koska tutkimuksessa etsitään vas-
tauksia siihen, kuinka tulevaisuudessa käytettävyys voitaisiin ottaa paremmin huomioon
sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmiä kehittäessä, näkyy tutkimuksessa positivistinen
näkökulma.
3.2 Käytettävyys
Käytettävyys on menetelmä- ja teoriakenttä, jonka avulla käyttäjän ja laitteen yhteistoi-
mintaa pyritään saamaan tehokkaammaksi ja käyttäjän kannalta miellyttävämmäksi
(Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 17). Käytettävyydellä tarkoite-
taan sitä, kuinka sujuvasti tuotteen toimintoja käyttäjä käyttää päästäkseen haluamaansa
päämäärään. Kyseessä on siis ihmisen ja koneen välinen vuorovaikutus, josta käytetään
myös termiä Human-Computer Interaction tai Computer-Human Interaction. (Kuutti
2003, 13.) Nielsen määrittelee käytettävyyden osaksi tuotteen käyttökelpoisuutta; siihen
vaikuttavia tekijöitä on monia ja käytettävyys niistä vain yksi osa (Nielsen 1993, 28).
Kuitenkin jotta tuote olisi käyttökelpoinen, on käytettävyydenkin oltava kunnossa. Niel-
senin mukaan käytettävyys muodostuu käyttötilanteen opittavuudesta, muistettavuudes-
ta, tehokkuudesta ja miellyttävyydestä. ISO- standardi lisää listaan vielä tuottavuuden.
(Sinkkonen ym. 2006 17.)
Käytettävyys tieteenalana tutkii ja käsittelee ominaisuuksia, jotka tekevät tuotteen käy-
tettävyydestä joko hyvän tai huonon. Käytettävyyden osa-alueisiin kuuluvat myös eri-
laiset suunnittelua tukevat menetelmät, kuten käyttäjäkeskeinen suunnittelu, jossa käyt-
täjä otetaan mukaan osaksi suunnittelua. Yksi menetelmä on myös arviointi, jolla tuot-
teen käytettävyyttä voidaan arvioida. Käytettävyys on tieteenalana monitieteinen ja sen
parissa tekevät työtä niin insinöörit, psykologit, sosiologit ja tradenomit kuin monen
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muunkin alan edustajat. (Kuutti 2003, 14.) Käytettävyys ei ole siis pelkästään käyttöliit-
tymän toimivuutta tarkasteleva alue, vaan monipuolisesti tuotteen toimivuutta tarkaste-
leva ala (mt.) Näin ollen ei ole yhtä ainoaa tapaa ratkaista ihmisen ja teknisten ympäris-
töjen suhdetta, eikä ole olemassa tietämystä, jonka pohjalta kaikki ongelmat voitaisiin
ratkaista. Ihmisen ja teknologian välisestä vuorovaikutuksesta kiinnostuneiden on pyrit-
tävä eri näkökulmien yhdistämiseen ja hyväksikäyttöön. (Saariluoma 2004, 12.)
Tässä tutkimuksessa käytettävyys nähdään monitahoisesta näkökulmasta, jossa käytet-
tävyys sisältää erilaisia tuotteen käyttäjäystävällisyyteen liittyvä näkökulmia kuten ih-
misen ja koneen vuorovaikutus (Human-Computer Interaction), käyttäjäkeskeinen
suunnittelu ja arviointi sekä testaus. Yksi ohjaava näkökulma on ISO -standardi.
3.3 Standardi
Standardi on tunnustetun osapuolen hyväksymä dokumentti, jossa on määritelty yleistä
ja toistuvaa käyttöä varten sääntöjä, ohjeita tai piirteitä tuotteille, prosesseille tai palve-
luille. Standardoinnille on useita tavoitteita tai merkityksiä, joista yhtenä tärkeimpänä
tietojärjestelmiin liittyvässä standardoinnissa ovat korostuneet yhdenmukaistaminen
sekä tekniikoiden välinen yhteensopivuus. Standardoinnilla tavoitellaan sekä teknisiä
että taloudellisia tehokkuushyötyjä, joiden tarkoituksena on vähentää tuotteiden tekni-
sesti ja kaupallisesti merkityksettömiä eroja ottamalla huomioon eri osapuolten vaati-
mukset. Standardien avulla pyritään saavuttamaan yhteen toimivat sovellukset ja tieto-
järjestelmät sekä tietojen siirtyminen niiden välillä. Toiminnan kannalta standardeilla
voidaan tavoitella toimintatapojen parantamista tai yhdenmukaistamista sekä ammatti-
laisten yhteistyön parantamista. Jotkin standardit vähentävät tietojen päällekkäistä syöt-
töä eri järjestelmiin tai parantavat järjestelmien käytettävyyttä. (Ensio 1999, 31-32.)
Kauppa- ja teollisuusministeriö vastaa kansallisen standardisoinnin yleisestä sääntelystä
ja infrastruktuurin rahoittamisesta osallistuen kansallisen, eurooppalaisen ja kansainvä-
lisen standardisointitoiminnan yleiseen kehittämiseen. Standardisointityöstä vastaavat
yleensä hallinnon ulkopuoliset yhteisöt. Suomen Standardoimisliitto SFS huolehtii
muun muassa Suomen tarpeita vastaavan standardikokoelman luomisesta, ohjaa ja
koordinoi standardoimistyötä ja vahvistaa kansainväliset standardit (Suomen standardi-
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soimisliitto SFS). Muita tietotekniikan standardointiin liittyviä tahoja Suomessa ovat
muun muassa Viestintävirasto, Tietoyhteiskunnan kehittämiskeskus TIEKE, Julkisen
hallinnon neuvottelukunta JUHTA ja Tilastokeskus. Sosiaali- ja terveydenhuollossa
tietojärjestelmiin, tietoihin, luokituksiin ja järjestelmien integrointiin liittyviä standarde-
ja ja suosituksia toimittavat, tuottavat ja tukevat muun muassa HL7 Finland ry, Stakes
(nykyisin Terveyden ja hyvinvoinnin laitos), Suomen Kuntaliitto sekä alalla toimivat
yritykset, kuntayhtymät ja tutkimuslaitokset. (Ensio 1999, 33.)
Tietojärjestelmien standardointiin liittyy useita eri osa-alueita. Yksi standardi keskittyy
yleensä yhteen osa-alueeseen, joten tietojärjestelmien yhteensopivuuden parantaminen
vaatii usean eri standardin hyödyntämistä. Standardien valinnassa olisikin syytä kiinnit-
tää huomiota eri standardien yhteensopivuuteen. Järjestelmien yhdistämisessä on aina
sovittava, mitkä seikat ratkaistaan yhteisten tai avointen standardien pohjalta sekä ne,
mitkä jätetään paikallisesti tai tuotekohtaisesti ratkaistaviksi. (Sosiaalialan tietojärjes-
telmästandardien kartoitus 2007, 5.) Standardointi on vapaaehtoista ja kaikille avointa
yhteistyötä, jonka tavoitteena on toimintatapojen ja menetelmien yhtenäistäminen.
Standardoinnilla voidaan lisätä tuotteen yhteensopivuutta ja turvallisuutta ja suojella
niin ihmisiä kuin ympäristöäkin. (Suomen standardisoimisliitto SFS, 2012.)
Tietojärjestelmien yhteentoimivuuteen ja tietojen yhdenmukaiseen käyttöön liittyvien
standardien avulla halutaan saada tallennettavien ja välitettävien tietojen semantiikka
(sisällön merkitys) ja syntaksi (sisällön muoto) sellaiseen muotoon, että se on kaikkien
tietoja tarvitsevien osapuolten (järjestelmien ja organisaatioiden) ymmärrettävissä ja
käsiteltävissä. Käytännössä tämä vaatii sopimista myös muun muassa tietojen siirtotek-
niikasta, esittämismuodosta, sisällöstä, merkityksestä, järjestelmien toiminnallisista vas-
tuista ja yhteyksistä sekä turvallisuusratkaisuista. (Sosiaalialan tietojärjestelmästandar-
dien kartoitus 2007, 5.)
Sosiaalihuollon standardoinnista on tehty selvitystä ja arvioitu eri standardien soveltu-
vuutta sosiaalihuollon tietojärjestelmiin, kuten sosiaalialan tietojärjestelmästandardien
kartoituksessa (Sosiaalihuollon tietojärjestelmästandardien kartoitus 2007). Sosiaali-
huollon tietojärjestelmästandardikartoituksessa ei kuitenkaan ole selvitetty käytettävyy-
den standardeja. Terveydenhuollossa tietotekniikan standardointia koordinoi Suomen
standardisoimisliitto SFS:n IT:n standardisoinnin yksikkö. Standardisoinnin yksikkö
koordinoi terveydenhuollossa aluetta, johon kuuluvat muun muassa organisaatioiden
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välinen tiedonsiirto ja tietomallit, turvallisuus, laitteet ja yhteen toimivuus sekä termistö
ja sematiikka. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2013.)
3.3.1 ISO 9241-11
Kansainvälinen standardisoimisjärjestö ISO on maailmanlaajuinen kansallisten standar-
disoimisjärjestöjen muodostama järjestö. ISO:n teknisissä komiteoissa valmistellaan
yleensä kansainväliset standardit, ja jokaisella jäsenmaalla on oikeus osallistua sitä
kiinnostavia aiheita käsittelevien komiteoiden kokouksiin. Lisäksi työhön osallistuvat
myös kansainväliset, valtiolliset ja yksityiset järjestöt. Standardisarja Näyttöpäätteillä
tehtävän toimistotyön ergonomiset vaatimukset, osa 11 Käytettävyyden määrittely ja
arviointi, on eurooppalaisen standardin EN ISO 9241:1998 standardiosa ja vahvistettu
suomalaiseksi kansalliseksi standardiksi. Sen on laatinut tekninen komitea ISO/TC 159
“Ergonomia” yhteistyössä CENin keskussihteeristön (CEN/CS) kanssa. (Suomen stan-
dardisoimisliitto SFS 2013.)
Käytettävyysstandardeja on kahdenlaisia, prosessisuuntautuneita ja tuotesuuntautuneita.
Prosessisuuntautuneet liittyvät käytettävyysvaatimusten määrittelyyn ja evaluointiin,
käytettävyyden yhdistämisen laatujärjestelmään ja prosessinohjaukseen. Tuotesuuntau-
tuneet taas keskittyvät ominaisuuksien määrittelemiseen, käyttöliittymäsuunnittelun
ohjeistamiseen ja evaluoinnin kriteeristämiseen. Käytettävyyden alueen standardeista
prosesseja kuvaavat ovat käyttökelpoisia myös yrityksen omaa käytettävyysprosessia
suunniteltaessa, kun taas tuoteominaisuuksia määrittelevät standardit ovat vaikeammin
hyödynnettävissä. (Roiha 2006, 2012.)
Tutkimuksessa tarkastellaan käytettävyyttä ISO- standardin pohjalta. Tavoitteena näyt-
töpäätteiden ja tietojärjestelmien käytettävyyden suunnittelun ja arvioinnin standardissa
on auttaa käyttäjää saavuttamaan tavoitteensa ja täyttämään tarpeensa tietyssä käyttöti-
lanteessa. ISO-standardi selittää käytettävyyden mittaamisen hyödyt käyttäjän suoriu-
tumisen ja tyytyväisyyden kannalta. Näitä mitataan sillä, kuinka hyvin halutut tavoitteet
saavutetaan, miten paljon työtä se vaatii ja miten mukavaksi käyttäjä kokee tuotteen
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käytön. Standardissa määritellään termi käytettävyys sekä annetaan opastusta tuotteen
käyttötilanteen ja käytettävyyden mittaamisen kuvaamiseksi yksikäsitteisesti. (SFS EN
ISO 9241-11.)
ISO -standardi näyttöpäätetyön ergonomiasta määrittelee käytettävyyden riippuvaksi
käyttötilanteesta. Käyttötilanne sisältää käyttäjät, tehtävät, laitteistot ja fyysisen ja sosi-
aalisen ympäristön. Nämä kaikki voivat vaikuttaa tuotteen käytettävyyteen järjestelmäs-
sä. Käytettävyyden suunnittelu on tärkeää, koska siinä otetaan huomioon se, miten tu-
loksekkaasti, tehokkaasti ja tyytyväisenä tuotteen käyttäjät voivat työskennellä. Tulok-
sellisuutta mitattaessa arvioidaan sitä, kuinka tarkasti ja täydellisesti käyttäjä saavuttaa
haluamansa tavoitteen. Tehokkuus mittaa sitä, kuinka hyvin käyttäjä saa tehtyä halua-
mansa tavoitteen. Tyytyväisyys taas mittaa sitä, missä määrin käyttäjät eivät koe epämu-
kavuutta tuotteen käyttöön. (mt.)
ISO- standardi on kuvannut käytettävyyden käsiterakenteen, jossa on määritelty käytet-
tävyyteen liittyvät elementit sekä niiden väliset suhteet (Kuvio 3). Käytettävyyttä mitat-
taessa tai määriteltäessä on tärkeää kuvata halutut tavoitteet, kuvata käyttötilanteen osa-
tekijät mukaan lukien käyttäjät, tehtävät, laitteet ja ympäristö. Lisäksi on tärkeää määri-
tellä tavoitteet tuloksellisuudelle, tehokkuudelle ja tyytyväisyydelle tarkoitetussa käyttö-
tilanteessa, jotta niitä voidaan mitata. (mt.)
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Kuvio 3. Käytettävyyden käsiterakenne ISO 9241-11 -standardia mukaillen (SFS EN ISO 9241-11).
3.4 Tietojärjestelmät
Käsite tietojärjestelmä (Information System) voidaan määritellä monin eri tavoin. Perin-
teisesti tietojärjestelmällä tarkoitetaan ihmisistä, prosesseista, datasta, malleista ja tek-
nologiasta koostuvaa kokonaisuutta, joka muodostaa jotakin organisatorista tarkoitusta
tai toimintoa palvelevan yhtenäisen rakenteen. Tietojärjestelmä on mahdollista määritel-
lä myös abstraktiksi systeemiksi, jonka muodostavat tiedot ja niiden käsittelysäännöt,
jolloin voidaan joko syventyä tutkimaan tietojärjestelmien tietovirtoja ja tiedon kulkua,
ja jättää vähemmälle huomiolle se, miksi ja miten tietoa käsitellään. Toisaalta on mah-
dollista korostaa termiä järjestelmä, systeemi, jolloin tietojärjestelmät nähdään systee-
missä tarvittavan tiedon ohjaamisen välineinä. Voidaan myös painottaa tietojärjestelmi-
en tiedonvälityksen, kommunikoinnin, aspektia. Tietojärjestelmien teknistä näkökulmaa
korostavat samaistavat tietojärjestelmät tietokoneisiin ja erityisesti tietokoneohjelmis-
toihin. Yksi tärkeimpiä tietojärjestelmien osia ovat ihmiset. (Korpela, Mursu, Soriyan,
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Eerola, Häkkinen & Toivanen 2007, 454.)
Tietojärjestelmät koostuvat usein sekä manuaalisista että automaattisista osista, joilla on
rajapinta (Interface) toisiinsa sekä siihen ympäristöön, jossa tietojärjestelmä toimii. Ra-
japinnan kautta järjestelmä ottaa vastaan syötteitä (Input) ja tuottaa tulosteita (Output).
Tietojärjestelmän käsite pitää siis sisällään tietojenkäsittelyn ympäristön erilaiset or-
ganisationaaliset, sosiaaliset ja inhimilliset ulottuvuudet. (Pohjonen 2002, 6.)
Tietojärjestelmätieteen (Information Systems Research) näkökulmasta tietojärjestelmäl-
lä tarkoitetaan tietojenkäsittelyjärjestelmää, joka sisältää joko erillisen teknisen ja sosi-
aalisen järjestelmän tai sen katsotaan olevan teknisiä osatekijöitä sisältävä sosiaalinen
järjestelmä. Yhteistä määritelmille on se, että tietojärjestelmä ymmärretään systeemi-
seksi kokonaisuudeksi, osista koostuvaksi järjestelmäksi. Järjestelmässä tietoa voidaan
käsitellä joko teknisin (esim. ohjelmistot) tai manuaalisin (esim. kynä ja paperi) väli-
nein, periaatteessa sillä ei ole merkitystä. (Korpela 1999, 98-99.)
Asiakastietojärjestelmään (Customer Information System, CIS) yritys tai organisaatio
kerää tietoa asiakkaistaan. Sosiaalialan sanasto asiakastietojärjestelmää varten määritte-
lee asiakastiedon asiakkuuden perusteella tallennetuksi henkilötiedoksi (Lehmuskoski &
Kuusisto-Niemi 2008, 70). Sosiaalihuollossa asiakastietojärjestelmiä käytetään apuväli-
neenä sosiaalihuollon lakisääteisten palvelujen tuottamisessa. Sosiaalihuollon asiakas-
tietojärjestelmille ei ole ollut valtakunnallisesti määriteltyjä yhtenäisiä rakenteita tai
tietosisältöjä. (Röppänen 2012, 11.) Tässä tutkimuksessa tietojärjestelmillä tarkoitetaan
asiakastietojärjestelmää, johon sosiaalihuollon asiakkaiden asiakassuhteen aikana syn-
tyviä tietoja tallennetaan ja arkistoidaan.
3.4.1 Sosiaalihuollon tietojärjestelmät
Sosiaalihuollon tiedonhallinta on alkanut lomakesuunnittelusta dokumentoinnin tarpeita
varten. Atk-pohjaisia järjestelmiä on ollut käytössä 1970-luvulta lähtien ja nykyään niitä
on käytössä lähes joka kunnassa. Toimintavolyymeiltään suurimpien sektorien erillisoh-
jelmistoista on edetty yleisohjelmistoihin ja kokonaisjärjestelmiin. Ne eivät kata kuiten-
kaan sosiaalihuollon toiminnan koko alaa. Sosiaalihuollon tietotekniikan kehitys on
edennyt samaa tahtia kunnallishallinnon vastaavan kehityksen kanssa, ja kaupungit ovat
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olleet kuntien atk-toiminnan edelläkävijöitä. Sosiaalihuollon atk-historia on alkanut
vuonna 1982, jolloin perustettiin sosiaalitoimen atk-toimikunta. Sen toimesta tehtiin
alkuvuosina tutkimuksia ja selvityksiä sosiaalihuollon ohjelmistoista ja niiden käytöstä.
(Kuusisto-Niemi 1999, 86, 88-90.)
Teknologian käyttö tulee jatkuvasti monipuolisemmaksi ja tietojärjestelmät tukevat yhä
paremmin työn sujumista. Tekniikan kehitys muuttaa palvelujen toteuttamista ja vaikut-
taa asiakkaan ja ammattilaisen suhteeseen. (Taipale, Lehto, Mäkelä, Kokko, Muuri &
Lahti 2003, 210.) Teknologiaa voidaan käyttää käytännön asiakas-, palvelu- ja työpro-
sessien kehittämiseen, mutta haasteita tähän liittyy. Sovellusten täytyy taipua käytännön
tarpeisiin, olla ihmisläheisiä, käytettäviä, tasa-arvoisesti eri väestöryhmien käytettävis-
sä, eettisyyttä ja tietoturva kysymyksiä unohtamatta. (Pohjola, Kääriäinen & Kuusisto-
Niemi 2010, 10.) On kuitenkin todettu, että sosiaalityössä uutta tekniikkaa on otettu
hitaasti käyttöön. Tähän on löydetty viisi syytä: sosiaalityö on aliresursoitua työvälinei-
den kuten tekniikan suhteen, sosiaalityön työtapoja on vaikea automatisoida tietojärjes-
telmien avulla, sosiaalityön organisointitavat vaihtelevat eri maissa, asiakkuus sosiaali-
työssä voi kestää hyvinkin pitkään, jolloin eri aikoina ja eri järjestelmissä syntyvä tieto
ei ole yhteensopivaa, eivätkä tietojärjestelmät havaitse yhteyttä erilaisten sosiaalisten
ongelmien välillä tai tue päätöksentekoa. (O’Looney 2005, 8-10.)
Suomessa sosiaalihuollon ohjelmistotuotanto on ollut kotimaista, johtuen muun muassa
sosiaalihuollon lainsäädännöstä ja toimintakulttuurista. Ohjelmistot ovat yleensä paikal-
lisesti räätälöityjä, joten samasta ohjelmistosta voi olla käytössä hyvinkin erilaisia ver-
sioita eri kunnissa. Sosiaalihuollon ohjelmistot kattavat yleensä toimintoja kuten esi-
merkiksi asiakas- ja perhetietojen hallinnan, muistiinpanojen laadinnan, asiakaskontak-
tien kirjaamisen, suunnitelmien laadinnan, päätösten valmistelun, kirjaamisen ja tiedok-
siannon. Ohjelmistoilla voi yleensä myös laatia raportteja kuten hakemuksia, tuloselvi-
tyksiä, päätösotteita ja luetteloita, muistiinpanoja, asiakasluetteloita ja laskutuksia sekä
tilastoja. (Kuusisto-Niemi 1999, 232-233.)
Tietojen luokittelu ei ole kuulunut sosiaalihuollon keskeisiin tehtäviin, ja sen on jopa
katsottu rajoittavan alan työntekijän ja asiakkaan välistä palvelutilannetta. Teknologian
ja ohjelmistojen käyttö vaatii kuitenkin luokittelua, ja sen myötä myös sosiaalihuollon
näkökulmasta on luokitteluun alettu kiinnittää huomiota. Narratiivisesta tekstistä on
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vaikea erottaa olennaiset yksityiskohdat, jos asioita ei pystytä luokittelemaan ja sitä
kautta nostamaan esiin luokiteltuja asioita. Sosiaalihuollon luokittelu on lähtenyt liik-
keelle sosiaalityön luokittelusta. On tärkeää, että luokittelu suoritetaan sosiaalihuollon
sisällön näkökulmasta. (mt., 238-239.)
Merkittävä sosiaalihuollon tietojen luokittelusta vastaava hanke on ollut Sosiaalialan
tietoteknologiahanke Tikesos vuosina 2005–2011. Hankkeen tehtävänä oli kehittää so-
siaalihuollon omista tarpeista lähtevää tietoteknologiaa asiakastyön tueksi. Hankkeessa
kehitettiin asiakastietojärjestelmien yhteentoimivuutta ja asiakastyön dokumentointia.
Hankkeen myötä yhtenäistettiin sähköisten asiakirjojen sisältöjä ja rakenteita, asiakirja-
hallintoa ja järjestelmäarkkitehtuuria. (Sosiaalialan tietoteknologiahanke Tikesos 2013.)
Vuonna 2012 vastuu sosiaalihuollon tiedonhallinnan kehittämisestä siirtyi Terveyden ja
hyvinvoinnin laitokselle, Sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinnon operatiivinen oh-
jaus- yksikölle. Yksikkö vastaa myös muun muassa kansallisen asiakastietovarannon
(Kansa) kehittämisestä ja käyttöönotosta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013.)
Vuonna 2011 tehtiin kartoitus Suomessa tarjottaviin sähköisiin sosiaalipalveluihin, käy-
tettäviin sosiaalialan asiakastietojärjestelmiin ja niiden toimivuuteen sosiaalihuollon
toimintaympäristössä. Kartoitus osoitti, että valtaosassa kunnallisista sosiaalipalvelujen
tuottajasta on käytössään jokin asiakastietojärjestelmä. Kuitenkaan kaikissa kunnan so-
siaalipalveluissa ei ole käytössä asiakastietojärjestelmää, joten työntekijän mahdollisuus
käyttää asiakastietojärjestelmää riippuu hänen työtehtävistään. (Kärki, Laaksonen &
Hyppönen 2012, 4-5.)
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4 TUTKIMUSTEHTÄVÄ
Tutkimus käsittelee sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytettävyyttä. Tutkimuk-
sessa pyritään löytämään vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
o Minkälaisia nykytilan haasteita sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmissä on ha-
vaittu?
o Minkälaisia haasteita sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytettävyydessä
on todettu?
o Kuinka käytettävyyttä tulisi jatkossa huomioida ja kehittää sosiaalihuollon asia-
kastietojärjestelmissä?
Tutkimuksen keskeiset käsitteet ovat sosiaalihuolto, käytettävyys, asiakastietojärjestel-
mä ja standardi.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
Tutkimusaineisto on empiirisen tieteellisen tutkimuksen perusta, jossa tutkimusaineisto
voidaan tuottaa tutkimuksen kuluessa esimerkiksi haastattelemalla tai havainnoimalla
tai jo olemassa olevista dokumenteista. (Kylmä & Juvakka 2007, 76.) Ilman eksplisiitti-
sesti määriteltyjä metodeja tai selkeitä sääntöjä siitä, millaisista havainnoista on millä-
kin perusteella lupa päätellä jotakin, tutkimus muuttuu helposti omien ennakkoluulojen
todisteluksi. Metodin tulee olla myös sopusoinnussa tutkimuksen teoreettisen viiteke-
hyksen kanssa. Aineiston analysointi tapahtuu siten, että sen perusteella voidaan tutki-
musongelmasta todeta jotakin tieteellisesti pätevää. Aineiston analyysimenetelmien va-
lintaan vaikuttaa se, minkälaisiin kysymyksiin halutaan vastauksia. (Alasuutari 2011,
82.) Tässä tutkimuksessa empiirinen aineisto kerättiin integroivan kirjallisuuskatsauk-
sen avulla ja tutkimusta analysoitiin sisällönanalyysimenetelmin, jossa perusteena oli
standardiperustainen arviointi.
Tässä luvussa kuvataan tutkimuksen toteutusta pohjaavat metodit ja aineiston analyysi-
menetelmät. Tarkoitus on antaa mahdollisimman hyvä kuva siitä, miksi ja miten tutki-
mus on toteutettu. Ensin esitellään tutkimusmenetelmä ja tämän jälkeen kerrotaan ai-
neiston hankinta valintakriteereineen ja lopullisen aineiston valikoituminen. Lopussa
kuvataan aineiston analysointi.
5.1 Integroiva kirjallisuuskatsaus
Kirjallisuuskatsaus on tieteellinen tutkimusmenetelmä, ja sen päämääränä on koota vali-
tusta aiheesta kattavasti tietoa ja laatia tästä synteesi. Kirjallisuuskatsaus keskittyy tut-
kimusongelman kannalta olennaiseen kirjallisuuteen, kuten tutkimusartikkeleihin, suosi-
tuksiin ja muihin keskeisiin julkaisuihin. Kirjallisuuskatsaus osoittaa, miten tutkittavaa
aihetta on aikaisemmin tutkittu ja mistä näkökulmista. (Johansson 2007, 46; Hirsjärvi,
Remes & Sarjavaara & 2000, 109.) Kirjallisuuskatsaus voidaan toteuttaa eri tavoin. Sys-
temaattinen kirjallisuuskatsaus on tehokas keino syventää tietoja asioista, joita on tarjol-
la valmiista tutkimuksista sekä niiden tuloksista (Tuomi & Sarajärvi 2009, 123). Syste-
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maattinen kirjallisuuskatsaus eroaa muista katsauksista siinä, että sillä on tietty tarkoitus
ja erityisen tarkka tutkimusten valinta-, analysointi- ja syntetisointiprosessi. Systemaat-
tiseen kirjallisuuskatsaukseen valitaan vain relevantit ja tarkoitusta vastaavat korkealaa-
tuiset tutkimukset. (Johansson 2007, 4-5.)
Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on yleinen kirjallisuuskatsauksen muoto, joka on luonteel-
taan yleiskatsaus ilman tiukkoja ja tarkkoja sääntöjä. Tutkimuskysymykset ovat väljem-
piä verrattuna esimerkiksi systemaattiseen kirjallisuuskatsaukseen, ja käytetyt aineistot
ovat laajoja, eivätkä metodiset säännöt rajaa niiden valintaa. Kuitenkin ilmiö, jota tutki-
taan, pystytään rajaamaan laaja-alaisesti ja tarvittaessa luokittelemaan sen ominaisuuk-
sia. Kuvaileva ja traditionaalinen kirjallisuuskatsaus toimii itsenäisenä metodina, mutta
se voi myös tarjota systemaattista kirjallisuuskatsausta varten uusia tutkittavia ilmiöitä.
(Salminen 2011, 6.)
Systemaattista ja kuvailevaa eri metodein tehtyä tutkimusta voidaan yhdistää samaan
kirjallisuuskatsaukseen, jolloin puhutaan integroivasta kirjallisuuskatsauksesta. Yhtenä
perusteena integroivalle kirjallisuuskatsaukselle voidaan pitää tavoitetta rakentaa koko-
naiskuvaa tietystä asiakokonaisuudesta, tunnistaa nykyisten tutkimusten puutteita sekä
täydentää aukkoja (Salminen 2011, 3). Integroivaa kirjallisuuskatsausta käytetään, kun
tutkittava ilmiö halutaan kuvata mahdollisimman monipuolisesti. Se on hyvä tapa tuot-
taa uutta tietoa jo tutkitusta aiheesta ja se tarjoaa selvästi laajemman kuvan aihetta käsit-
televästä kirjallisuudesta kuin systemaattinen katsaus, jolloin tutkimuksen kohteena
olevasta aineistosta on mahdollista kerätä huomattavasti isompi otos. Vaiheittain kuvat-
tuna integroiva kirjallisuuskatsaus ei eroa systemaattisesta kirjallisuuskatsauksesta, sillä
alussa päätetään tutkimuskysymykset, suunnitellaan aineiston keruu ja analysoidaan ja
lopuksi tulkitaan tuloksia. (Salminen 2011, 8.)
Tutkimus pyrkii luomaan kuvaa käytettävyyden tilasta sosiaalihuollon asiakastietojär-
jestelmissä. Koska tietoa aiheesta on vähän ja aihetta halutaan kuvata mahdollisimman
monipuolisesti, valittiin lähestymistavaksi integroiva kirjallisuuskatsaus.
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5.2 Tutkimusaineiston hankinta
Arviointikysymykset ja valittu lähestymistapa ohjaavat olennaisesti käytettävän aineis-
ton luonnetta sekä sen valintaa, hankintaa ja kokoa. Kvalitatiivisen aineiston analyysille
on tyypillistä aineistolähtöisyys sekä sen sisällön, merkitysten ja piirteiden jäsentäminen
ja käsitteellistäminen. Kvalitatiivinen aineiston hankinta vastaa kysymyksiin kuten ”mi-
tä?” ”miten?”, ei ”miten paljon?” ja ”miksi?”. (Arviointi sosiaalipalveluissa 2001, 23-
24.) Koska tutkimus ei hae määrällisiä eli kvantitatiivisia vastauksia ja vastauksia hae-
taan valmiista aineistosta, oli kvalitatiivinen lähestymistapa luonnollinen valinta.
Aineisto koostuu kevään 2013 aikana eri tietokantoihin tehdyistä hausta. Aineistoa haet-
tiin sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien tai tietojärjestelmien käytettävyydestä.
Haut eivät tuottaneet kuin kaksi suoraan sosiaalihuollon tietojärjestelmien käytettävyy-
teen liittyvää artikkelia. Itä-Suomen yliopiston informaatikko antoi vahvistuksen aineis-
ton puutteellisuudelle. Hän totesi myös, että aiheesta ei löydy hakuehtoja täyttävää ai-
neistoa.
Seuraavaksi aineistoa haettiin yleisesti sosiaalihuollon tietojärjestelmistä. Tämä haku
antoi jo parempia hakutuloksia. Tässä vaiheessa tukea antoi Itä-Suomen yliopiston in-
formaatikko, jonka avulla haut päästiin kohdistamaan suoraan niihin tietokantoihin,
jotka olivat tutkimuksen kannalta keskeisiä. Näin vältyttiin turhilta hauilta. (Johansson
2007, 49.) Hakuja tehtiin sosiaalihuollon tietojärjestelmistä, jotka koskivat asiakastie-
don tallentamista ja arkistointia. Tietokantahakuja tehtiin seuraaviin tietokantoihin:
· Scopus , monitieteinen tiivistelmä- ja viitetietokanta
· Web of Science, hakukone, jolla voidaan etsiä vertaisarvioituja julkaistuja tut-
kimuksia
· Social Services Abstracts, sisältää viitteitä sosiaalityön, sosiaalipalveluiden, so-
siaalihuollon ja sosiaalipolitiikan alalta
· Socindex, kirjallisuusviitteitä sekä kokonaisia julkaisuja sosiologian ja muiden
sosiaalitieteiden aloilta
· Lisäksi hakuja tehtiin Googleen ja Google Scholariin
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Parhaimman hakutuloksen antoi Scopus, ja muutama artikkeli löytyi Social Services
Abstractsista ja Web of Knowledgesta. Muista tietokannoista löytyneet artikkelit toimi-
vat lähinnä aiemman tutkimustiedon kuvaamisessa. Hakuja tehtiin suomenkielisillä ja
englanninkielisillä hakusanayhdistelmillä, mutta lopullinen aineisto koostui ainoastaan
englanninkielisestä materiaalista.
Kirjallisuuskatsauksen yksi tärkeä vaihe on määritellä tarkat sisäänottokriteerit, jotka
perustuvat tutkimuskysymyksiin (Stolt & Routasalo 2007, 59). Aineiston valinta oli
rajattu koskemaan ainoastaan sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmiä. Tutkimuksessa
haluttiin korostaa nimenomaan sosiaalihuoltoa, koska tutkimusaineistoa on tästä aihepii-
ristä vähän. Aineistosta karsiutuivat pois myös ne artikkelit, jotka eivät käsitelleet asia-
kastietojärjestelmiä.
Sisäänottokriteerit
o sosiaalihuollon tietojärjestelmiin liittyvät tieteelliset tutkimukset ja julkaisut
o aineiston saatavuus suomen- tai englanninkielisenä
o aineiston saatavuus maksutta sähköisenä, tietokannoista tai kirjastosta
o julkaisu sisältää sosiaalihuollon tietojärjestelmien lisäksi käytettävyyden näkö-
kulman (tehokkuus, tuloksellisuus, tyytyväisyys)
o full-text
o saatavilla ilmaiseksi
Poissulkukriteerit
o ei-tieteelliset aineistot ja artikkelit
o aineistosta saatavilla vain tiivistelmä
o aineisto on maksullinen
o aineisto on terveydenhuollon näkökulmasta
o aineisto on muun kuin asiakastietojärjestelmän käytettävyyden näkökulmasta,
kuten apuvälineiden, internetsivustojen tai asiakkaiden käyttämien tietojärjes-
telmien
Seuraavassa taulukossa on kuvattu tietokannat, joista lopullinen aineisto löytyi, hakusa-
nat ja niiden yhdistelmät sekä haun tulokset (Taulukko 1).
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Taulukko1. Lopullinen aineistonhaku.
Scopus Social	Services	Abstracts
Haku (KEY(ict	OR	"information	technolo-gy"	OR	"information	system*"	OR	"computer	system*"	OR	software*)		AND		KEY("social	sector"	OR	"social	care"	OR	"social	service*"	OR	"social	work*"	OR	"child	welfare	service*"	OR	"child	care"	OR	"family	care")		AND	
	TITLE-ABS-KEY(client*	OR	custom-er*	OR	record*))		AND	SUBJAREA(mult	OR	medi	OR	nurs	OR	vete	OR	dent	OR	heal	OR	mult	OR	arts	OR	busi	OR	deci	OR	econ	OR	psyc	OR	soci)		AND	PUBYEAR	>	1999		AND	(LIMIT-TO(DOCTYPE,	"ar")	OR	LIMIT-TO(DOCTYPE,	"re"))	
	
all(usability	OR	"interface	test*"	OR	"interface	design"	OR	"human-computer"	OR	"interface	develop-ment")	AND	all("information	tech-nology")	
Hakutulos/	
Valikoitui
76/	9 9/	1
Haku (KEY(ict	OR	"information	technolo-gy"	OR	"information	system*"	OR	"computer	system*"	OR	software*)		AND	
	KEY("social	sector"	OR	"social	care"	OR	"social	service*"	OR	"social	work*"	OR	"child	welfare	service*"	OR	"child	care"	OR	"family	care"))		AND	SUBJAREA(mult	OR	medi	OR	nurs	OR	vete	OR	dent	OR	heal	OR	mult	OR	arts	OR	busi	OR	deci	OR	econ	OR	psyc	OR	soci)	AND	PUBYEAR	>	1999	
Hakutulos/	
Valikoitui
401/3
Haku	 (TITLE(ict	OR	"information	tech-nology"	OR	"information	system*"	OR	"computer	system*"	OR	soft-ware*)		AND	SRCTITLE("social	sector"	OR	"social	care"	OR	"social	service*"	OR	"social	work*"	OR	"child	welfare	service*"	OR	"child	care"	OR	"family	care"))	AND	SUBJAREA(mult	OR	agri	OR	bioc	OR	immu	OR	neur	OR	
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phar	OR	mult	OR	medi	OR	nurs	OR	vete	OR	dent	OR	heal	OR	mult	OR	arts	OR	busi	OR	deci	OR	econ	OR	psyc	OR	soci)	
Hakutulos/	
Valikoitui
72/1
Parhaimman hakutuloksen antoi lopulta Scopus, josta löytyi suurin osa lopulliseen ai-
neistoon valikoituneista artikkeleista. Sieltä valikoitui aluksi 32 artikkelia lähempään
tarkasteluun otsikon ja tiivistelmän perusteella. Social Services Abstractista löytyi yksi
ja Web of Knowledgesta kuusi artikkelia.
Lopulliseen aineistoon valittiin artikkelit, jotka liittyivät sosiaalihuollon asiakastietojär-
jestelmiin. Hakutuloksista poimittiin aiheet ensin otsikon ja tiivistelmien perusteella.
Sen jälkeen perehdyttiin paremmin artikkeleiden sisältöihin etsien sieltä näkökulmia
käytettävyyteen. Sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmiin liittyviä artikkeleita löytyi
tiivistelmien perusteella aluksi kolmekymmentäyhdeksän, ja ne otettiin lähempään tar-
kasteluun.  Aineistoa käytiin läpi tarkemmin ja aineistosta valittiin sen jälkeen ne artik-
kelit, jotka sisälsivät näkökulmia käytettävyyteen. Tämän jälkeen aineistoksi muodostui
14 artikkelia.. Kahdeksan artikkelia löytyi Scopuksesta, viisi Web of Knowledgesta ja
yksi Social Services Abstractsista.
Seuraavassa taulukossa on esitelty lopullinen tutkimusaineisto tutkimusmetodeineen ja
tutkimusaiheineen (Taulukko 2).
Taulukko 2. Yhteenveto tutkimusaineistosta.
Tekijä	ja	vuosi	 Artikkeli	ja	julkaisu		 	 Tutkimusme-
todi	
Burton	J	&	van	
den	Broek,	2009	
Accountable and countable: Information man-
agement systems and the bureaucratization of
social work. British Journal of Social Work
Puolistrukturoitu
kysely ja haastat-
telu
Carrilio,	Terry,	
2005	
Management information systems: Why are
they underutilized in the social services? Ad-
ministration in Social Work
Tapaustutkimus
Carrilio,	Terr,	 Accountability, evidence, and the use of infor- Tapaustutkimus
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2008	 mation systems in social service programs.
Journal of Social Work
Cochliou,	Despi-
na,	2007	
Transforming social services departments: be-
coming learning organisations. The internation-
al journal of technology, knowledge and socie-
ty
Tapaustutkimus
Gillingham,	Phi-
lip,	2011	
Computer- based information systems and hu-
man service organisations: Emerging problems
and future possibilities. Australian Social work
Kirjallisuuskatsa-
us/ tapaustutki-
mus
Hill,	Penelope,	
2012	
Supporting social care practice: exploring the
role of information and information systems in
social care assessment. Newcastle University
Tapaustutkimus
Huuskonen	S.	&	
Vakkari	P.,	2010	
Client information system as an everyday in-
formation tool in child protection work. De-
partment of information studies and interactive
media
Semi strukturoitu
haastattelu, ob-
servointi, ääneen
ajattelu
Huuskonen	S.	&	
Vakkari	P.,	2011	
Client’s temporal trajectory in child protection:
Piecing information together in a client infor-
mation system. International federation for in-
formation processing
Semistrukturoitu
haastattelu, ob-
servointi
Huuskonen	S.	&	
Vakkari	P.,	2013	
. “ I did it my way”: Social workers as second-
ary designers of a client information system.
Information processing & management
Semistrukturoitu
haastattelu, ob-
servoint ja ääneen
ajattelu
Ince	D.	&	Grif-
fiths	A.,	2011	
A chronicling system for children’s social
work: Learning from the ICS failure. British
journal of social work
Tapaustutkimus
Monninckendam	
M.,	SavayaR.	&	
Waysman	M.,	
2008	
Targeting implementation efforts for maximum
satisfaction with new computer systems: Re-
sults from four human service agencies. Com-
puters in Human Behavior
Kysely
Naccarato,	Toni,	
2010	
Child welfare informatics: A proposed subspe-
cialty for social work. Children and youth ser-
vices review
Kirjallisuuskatsa-
us
Wilson	R.,	Wals	
S.	&	Vaughan	R.,	
2007	
Developing an electronic social care record: a
tale from the Tyne. Informatics on primary care
Observointi ja
workshopit
Zhang	W.	&	Gu-
tierrez	O.,	2007	
Information technology acceptance in the s
Services sector context: An exploration. Social
Work
Tilastolliset me-
netelmät
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Lopullinen aineisto koostui neljästätoista tieteellisestä tutkimuksesta tai artikkelista.
Hakukriteerien tarkka rajaus johti siihen, että mukaan otettavia artikkeleita oli vähän.
Tämä on kuitenkin arvokas tieto, koska se osoittaa, ettei aihetta ole tutkittu riittävästi
vaaditulta alueelta (Johansson 2007, 5-6; Kääriäinen & Lahtinen 2006, 41).
5.3 Tutkimusaineiston analysointi
Laadullisen tutkimuksen ja kirjallisuuskatsauksen aineiston analyysimenetelmänä käy-
tetään usein sisällönanalyysiä (Kylmä, Rissanen, Nikkanen, Juvalla & Isola 2008, 23).
Sisällönanalyysi on menetelmä, jonka avulla voidaan kuvata aineistoa ja järjestellä sitä
systemaattisesti ja objektiivisesti. Sen avulla pyritään saamaan kuvaus tutkittavasta ai-
neistosta tiivistetyssä ja yleisessä muodossa. ( Tuomi & Sarajärvi 2009, 103-104.) Ai-
neiston järjestäminen ja luokittelu ovat tulkitsemisen edellytys. Laadullisen aineiston
tulkitsemisessa ei ole kvantitatiivisen tutkimuksen tavoin tarkoitus tuottaa niinkään uut-
ta tietoa, vaan tavoitella todellisuuden ilmiöiden syvempää ymmärtämistä. (Syrjäläinen
1992, 31.)
Sisällönanalyysissä voidaan edetä kahdella tavalla, joko induktiivisesti eli aineistoläh-
töisesti yksittäisestä yleiseen, tai deduktiivisesti eli teorialähtöisesti yleisestä yksittäi-
seen. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 107.) Tutkimuksessa käytettiin aineiston analysoinnissa
niin deduktiivista kuin induktiivistakin lähestymistapaa. Deduktiivista lähestymistapaa
käytettiin tarkastellessa ISO-standardin perusteella käytettävyyden haasteita standardi-
perustaisen arvioinnin mukaan. Tässä teoriana toimi standardin määritelmä ja jaottelu
käytettävyydestä tuloksellisuuteen, tehokkuuteen ja tyytyväisyyteen. Induktiivista lähes-
tymistapaa käytettiin kerättäessä tietoa sosiaalihuollon tietojärjestelmien nykytilasta
sekä kehittämisehdotuksista. Teorialähtöinen aineiston analyysi perustuu aineiston luo-
kitteluun ja olemassa oleviin teoreettisiin lähtökohtiin. Näitä voivat olla esimerkiksi
jokin teema tai käsitejärjestelmä (Kylmä ym. 2008, 24; Tuomi ja Sarajärvi 2009, 113).
Sisällönanalyysi voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen, joita ovat aineiston pelkistämi-
nen eli redusointi, aineiston ryhmittely eli klusterointi ja käsitteellistäminen eli abstra-
hointi. Ensimmäisessä vaiheessa aineistosta erotetaan ja merkitään asioita, jotka antavat
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vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tässä vaiheessa tutkimusaineistosta karsitaan pois
tutkimukselle epäolennaiset seikat. Pelkistäminen voi olla informaation tiivistämistä tai
pilkkomista osiin. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108-109.) Aineiston analysointi aloitettiin
lukemalla tutkimukset läpi pariin kertaan ja alleviivaamalla kohdat, jotka liittyivät tut-
kimuskysymyksiin. Seuraavaksi aineistot käytiin läpi niin, että pyrittiin saamaan kuva
sisältääkö aineisto vastauksia tuloksellisuuteen, tehokkuuteen vai tyytyväisyyteen. Ai-
heita käsitteleviä asioita nostettiin omaan taulukkoon kunkin aineiston osalta. Yksi ai-
neisto saattoi sisältää vastauksia moneen eri osa-alueeseen. Tämän jälkeen aineistosta
haettiin vastauksia tietojärjestelmien yleiseen tilanteeseen ja viimeisenä vielä vastauksia
siihen, kuinka käytettävyys tulisi ottaa huomioon asiakastietojärjestelmissä ja niiden
kehittämisessä.
Aineiston analyysin toisessa vaiheessa aineisto ryhmitellään niin, että aineistosta poimi-
tut asiat käydään tarkasti läpi ja niistä erotetaan samankaltaisuudet tai eroavaisuudet.
Samaa asiaa tarkoittavat ilmaisut yhdistetään samaan kategoriaan ja nimetään sisältöä
kuvaavasti. (Tuomi ja Sarajärvi 2009, 110.) Aineistojen sisällöt jaoteltiin taulukkoon
ensin aineistoittain. Tämän jälkeen luokiteltiin aiheet tutkimuskysymysten mukaisesti,
jonka jälkeen yhdisteltiin vielä kunkin tutkimuskysymyksen ilmauksia omiin ryhmiinsä.
Tästä syntyi alaluokkia kunkin tutkimuskysymyksen sisälle (Liite 1-5).
Analyysin kolmannessa vaiheessa tehdään abstrahointi, eli teoreettisten käsitteiden
luominen. Tätä tapahtuu kuitenkin helposti jo toisessa vaiheessa, kun aineistoja jaetaan
omiin luokkiinsa. Tätä vaihetta jatketaan niin kauan kuin se on tutkimusaineiston sisäl-
lön näkökulmasta mahdollista. (Tuomi ja Sarajärvi 2009, 111.) Abstrahoinnin avulla
saatiin jaoteltua alaluokat tutkimuskysymysten mukaan, minkä ansiosta tutkimuskysy-
mysten tulokset jakaantuivat selkeästi omiin kategorioihinsa (Kuvio 4).
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Kuvio 4. Kuvaus sisällönanalyysin vaiheista
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6 TUTKIMUSTULOKSET
Tutkimuksen varsinainen tulos ovat johtopäätökset tai tulkinnat, jotka vastaavat tutki-
musongelmaan ja antavat vastauksia tutkimuskysymyksiin (Jyrkiäinen, Luostarinen &
Nieminen 1992). Tässä luvussa esitellään tutkimusaineistosta saadut vastaukset tutki-
muskysymyksiin. Ensin tarkastellaan sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien nykytilan
haasteita. Tämän jälkeen siirrytään tarkastelemaan ISO-standardin käytettävyyden mää-
rityksen mukaisesti sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytettävyyden haasteita.
Näkökulmina ovat standardin kolme näkökulmaa eli tuloksellisuus, tehokkuus ja tyyty-
väisyys. Lopussa tarkastellaan suosituksia ja kehittämisehdotuksia käytettävyyden pa-
rantamiseksi sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmissä.
6.1 Sosiaalihuollon tietojärjestelmien nykytilan haasteet
Tässä luvussa tarkastellaan ensimmäistä tutkimuskysymystä eli nykytilan haasteita si-
sällönanalyysissä esiin nousseiden aiheiden kautta. Sosiaalihuollon tietojärjestelmien
vaikutuksia sosiaalialan toimintaympäristöön on tutkittu vähän. Jatkossa sosiaalialan
toimintaympäristöstä käytetään termiä konteksti.
Sosiaalihuollon tietojärjestelmien aiheuttamia ongelmia on tutkittu vähän ja vähätelty
(Gillingham 2011). Yleisesti teknologian hyväksyntää on tutkittu paljon muutoin paitsi
sosiaalialan kontekstista (Zhang & Gutierrez 2007). On uskottu, että vain monimutkai-
nen ja kallis järjestelmä voi olla hyvä nykyaikaisissa organisaatioissa (Gillingham
2011).
Sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytössä on ollut ongelmia, jotka ovat vaikut-
taneet yksittäisten työntekijöiden työhön sekä yleisesti koko sosiaalialaan. Järjestelmät
ovat usein liian sekavia. Esimerkiksi päätösten tekeminen vaatii useita työvaiheita, ja
termit ja merkit ovat epäselviä (Koopman & Hoffman, 2003; Blandford & Attfield,
2010). Asiakastietojärjestelmät ovat ennemminkin eri moduuleista koostuva ja eri tar-
koituksiin rakennettu järjestelmä kuin yhtenäinen työkalu (Huuskonen & Vakkari
2013). Tutkimukset Isossa-Britanniassa, Yhdysvalloissa ja Australiassa ovat osoittaneet,
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että järjestelmät ovat vaikuttaneet sosiaalialan työhön toisin kuin on tarkoitettu tai edes
haluttu. Australiassa on tutkimuksessa todettu, että etenkin lastensuojelun palveluissa
järjestelmät ovat jopa tuottaneet ongelmia. (Gillingham 2011.)
 Järjestelmissä tiedetään olevan paljon potentiaalia organisaation ja työn toteuttamisen
tukemiseen (Ince & Griffiths 2011). Järjestelmiä ei ole käytetty kuitenkaan hyväksi,
eivätkä ne ole nykytilassa sopivia sosiaalialalle (Carrilio 2005; Huuskonen & Vakkari
2010, 11). Isossa-Britanniassa dokumentteihin pohjautuva selvitys järjestelmän suunnit-
telusta ja toteutuksesta osoitti, että sosiaalihuollon tietojärjestelmän valmistamisessa
on sovellettu yritysmaailmaan, esimerkiksi pankkialalle, yleisesti luotuja vaatimuksia,
jolloin on jäänyt huomioimatta sosiaalialan konteksti. Sama koski  myös käytettyä tek-
nologiaa ja ohjelmarakennetta, kun lähtökohtana on ollut oletus tiedon tallentamisesta
yksityiskohtaisesti erillisiin lokeroihin, kun taas sosiaalialan kontekstiin kuuluu narratii-
vinen tiedonkeräys. (Ince & Griffiths 2011.)
Nykyiset tietojärjestelmät ovat olleet enemmän haitaksi työlle kuin tukeneet sitä. On-
gelmia ei ole tunnustettu tai pystytty ratkaisemaan. Haasteet ja käytön vaikeus voi liittyä
joko järjestelmän vaikeakäyttöisyyteen tai esimerkiksi yksittäiseen tietokoneeseen, joka
ei ole riittävän tehokas (Carrilio 2005).  Nykyisiä tietojärjestelmiä voisi parantaa pienil-
lä muutoksilla (Ince & Griffiths 2011), mutta on ollut kyseenalaista, ovatko tehdyt pa-
rannukset todellisuudessa auttaneet (Gillingham 2011). Vuosien saatossa tietojärjestel-
mät sosiaalialalla ovat kyllä kehittyneetkin, mutta paljon on vielä parannettavaa, jotta ne
tukisivat sosiaalialan tiedonhallintaa. Eräs ongelma on ollut se, että järjestelmien sosiaa-
lialan työlle tuomia haasteita ei ole ymmärretty, mikä on johtanut epäonnistuneisiin jär-
jestelmiin. (Naccarato 2010.)
6.1.1 Sosiaalialan konteksti
Teknologian kehittymisellä on ollut organisatorisia vaikutuksia sosiaalihuoltoon, mutta
etenkin se on tuonut muutoksia sosiaalialan kontekstiin (Burton & van den Broek 2009).
Sosiaalialalla työ on hakenut muotoaan ja kun aikoinaan tietoa alettiin kerätä, ei mietitty
kuinka se tehtäisiin niin, että se tukee työtä (Cochliou 2007). Viime vuosikymmeninä
sosiaalialan työ on muuttunut tietojen keräämisen osalta pintapuolisesta syvälliseksi
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pohdinnaksi (Gillingham 2011; Howe 1996). Samaan aikaan, kun sosiaaliala hakee
muotoaan, vaaditaan ohjelmia, jotka parantavat vaikuttavuutta ja tehokkuutta, mikä joh-
taa paineisiin tarjota työntekijöille tietoa siitä, miten he työtään tekevät (Carrilio 2008).
Asiakastietojärjestelmät ovat asiakkuuden jokaisessa vaiheessa mukana, ja ne on tarkoi-
tettu työvälineeksi suorittamaan tavoiteltu tehtävä ja tukemaan työtä (Huuskonen &
Vakkari 2010; Huuskonen & Vakkari 2013). Asiakastyössä kaikki tieto asiakkaasta on
tärkeää, eikä mikään ole merkityksetöntä (Huuskonen & Vakkari 2011). Huoli ei ole
niinkään liittynyt siihen, kuinka uudet teknologiset ominaisuudet itsessään toimivat,
vaan niiden soveltumiseen ja integroitumiseen sosiaalialalle (Hill 2012).  Järjestelmä-
hankkeissa on epäonnistuttu usein juuri sosiaalialan kontekstin huomioimisessa (Ince &
Griffiths 2011).
Järjestelmien epäonnistumiseen sosiaalialalla on esitetty kaksi syytä, poliittinen ja tek-
ninen. Kun keskitytään enemmän hallinnollisiin näkökulmiin tietojärjestelmiä suunni-
teltaessa tai kehittäessä ja unohdetaan asiakastietojärjestelmän tarkoitus asiakastietojen
keräämiseen ja hallintaan, on kyse poliittisesta syystä. Hallinnon moduulit järjestelmissä
ovat tärkeitä, mutta niiden täytyy olla tasapainossa sen kanssa, mikä järjestelmän pe-
rimmäinen tarkoitus on. Teknisestä syystä taas on kyse silloin, kun ei oteta huomioon ja
perehdytä kontekstiin, johon järjestelmää ollaan rakentamassa. Esimerkiksi termien
avaaminen on tärkeää, koska ne voivat tarkoittaa eri asioita teknisestä ja sosiaalialan
näkökulmasta. (Ince & Griffiths 2011.)
Tietojärjestelmät tukevat lineaarista työtä, vaikka sosiaalialan työ on hyvin paljon myös
ei-lineaarista (Gillingham 2011). Toisaalta järjestelmät jossain määrin heijastelevat ny-
kyäänkin sosiaalialan työtapaa. Ei ole pelkästään järjestelmästä kiinni, että asiakkaan
historia jakautuu osiin, vaan käytännössä tietoa syntyy myös itse työn myötä osissa
(Huuskonen & Vakkari 2011).
Järjestelmähankkeet ovat olleet usein kalliita ja väärin budjetoituja. Tämä on yleinen
ilmiö monissa muissakin kuin sosiaalialan järjestelmissä. Esimerkiksi Isossa-
Britanniassa hallinnon järjestelmän budjetti oli 234 miljoonaa puntaa, mutta lopulliset
kustannukset olivat 700 miljoonaa, ennen kuin hanke lopetettiin. Iso-Britannian tervey-
denhuollon järjestelmän budjetti oli 2,3 biljoonaa, mutta viimeisimmän tiedon mukaan
kustannukset olivat 12,6 biljoonaa. Järjestelmä piti olla valmis 2004, mutta siihen men-
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nessä oli tehty hyvin vähän. (Ince & Griffiths 2011.) Australialaisen sosiaalihuollon
järjestelmän kustannukset nousivat 29 miljoonan dollarin budjetista 95 miljoonaan, eikä
järjestelmä silti toimi ja palvele tarkoitustaan (Gillingham 2011). Näissä hankkeissa
nousi esiin muun muassa niiden toiminnallisuuksien puutteellinen huomioon ottaminen,
joita järjestelmän halutaan tukevan. Myös suunnittelu ja perehtyminen kontekstiin, jo-
hon järjestelmät oltiin rakentamassa, oli tehty huolimattomasti (Ince & Griffiths 2011).
Usein ongelmia ilmenee siinä vaiheessa, kun järjestelmä siirretään laboratoriosta tuotan-
toon (Gillingham 2011). Tietojärjestelmien kehittämistyöryhmät keskittyvät usein sii-
hen, kuinka järjestelmää tulisi käyttää eikä siihen, kuinka käytettävyyteen liittyviä on-
gelmia tulisi korjata (Naccarato 2010).
6.1.2 Loppukäyttäjät
Asiakastietojärjestelmiä työkseen ja päivittäin käyttävät ovat jääneet usein suunnittelun
ja kehittämisen ulkopuolelle tai heidän roolinsa ei ole ollut tarpeeksi vahva. Tämä joh-
taa huonoihin järjestelmätoteutuksiin, eikä järjestelmistä saada sitä hyötyä mikä olisi
mahdollista. (Hill 2012.) Sosiaalialan työn luonteeseen kuuluu toisaalta se, että loppu-
käyttäjien työtä on vaikea päästä lähelle sen luonteen yksityisyyden ja asiakkaiden tieto-
jen suojaan liittyvien seikkojen vuoksi, mikä voi osaltaan selittää loppukäyttäjien jää-
mistä suunnittelun ulkopuolelle. (Gillingham 2011.) Loppukäyttäjät ovat kuitenkin niitä,
jotka tuntevat oman työnsä ja sen vaatimukset parhaiten ja ovat parhaita arvioimaan
myös järjestelmien toimivuutta. Heidän voi toisaalta olla vaikea ymmärtää järjestelmien
tai tiedon keräämisen merkitystä ja hyötyä omassa työssään, koska heidän päätyönsä ja
osaamisensa on asiakkaiden auttaminen. (Naccarato 2010). On kuitenkin ongelmallista,
että samaan aikaan, kun järjestelmän käyttäjät tuskailevat järjestelmien ongelmien paris-
sa, jotkut muut ovat miettimässä, kuinka järjestelmiä tulisi kehittää (Gillingham 2011).
Työntekijöiden on todettu tuottavan työssään enemmän dataa kuin käyttävän sitä. Tie-
tokoneistumisella on todettu olevan negatiivinen vaikutus työtyytyväisyyteen. (Huusko-
nen & Vakkari 2010.) Haasteita on niin käyttäjien tietokonetaidoissa, motivaatiossa
kuin järjestelmien sisältämissä ongelmissa (Naccarato 2010). Koska käyttäjät eivät ole
päässeet vaikuttamaan järjestelmän ominaisuuksiin, heillä on paljon järjestelmän käyt-
töön liittyvien vaikeuksia kanssa, ja järjestelmän tekijöillä on taas toisaalta vaikea ym-
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märtää käytön tarpeita. (Naccarato 2010; Cochliou 2007.) Nämä moniammatilliset haas-
teet järjestelmien kehittämisessä ovat nähtävissä kaikilla aloilla, ei vain sosiaalihuollos-
sa. (Naccarato 2010.)
6.2 Tuloksellisuus
Käytettävyyden määritelmässä tuloksellisuus tarkoittaa sitä, että järjestelmällä pystytään
suorittamaan tietty tehtävä tai tavoite (ISO 9241-11). Sosiaalialan asiakastietojärjestel-
mät ovat työn apuna ja työvälineitä, joilla asiakastietoa tallennetaan, kerätään ja halli-
taan. Tietojärjestelmien tarkoitus on tukea sosiaalialan työtä (Huuskonen & Vakkari
2010 & 2011). Tämän tutkimuksen lähtökohtana on, että jos niitä sosiaalihuollolle tar-
vittavia toiminnallisuuksia, joita järjestelmiltä odotetaan, ei pystytä järjestelmillä tuot-
tamaan, on kyse huonosta tuloksellisuudesta.
Sosiaalialalle on ominaista holistinen työote, jossa asiakas nähdään yksilönä ja kokonai-
suutena. Työ vaatii laajaa perspektiiviä asiakkaan tilanteesta, eivätkä nykyiset järjestel-
mät tarjoa työkaluja tähän. Sosiaalialaan liittyy vahvasti narratiivinen tietojen keruu,
jossa tietoa tallennetaan tarinan muodossa. Asiakastietojärjestelmät on nähty uhkana
holistiselle ja narratiiviselle tietojen keräämiselle, koska tietoa tallennetaan osissa, eikä
kokonaiskuvaa synny. Toisaalta, jotta holistinen työote toteutuisi, tulisi määritellä tar-
kasti, mitä järjestelmältä oikeasti halutaan. ( Huuskonen & Vakkari 2011; Ince & Grif-
fiths 2011.) Usein on epäselvää, mitä järjestelmiltä halutaan, ja asenteet voivat vaikuttaa
siihen, millainen järjestelmä saadaan (Carrilio 2005).
Aineistosta nousi vahvasti esiin se, että asiakastietojärjestelmät eivät vastaa sosiaalialan
tarpeita (mm. Huuskonen & Vakkari 2010), ja että ne jopa haittaavat ammatillisen etii-
kan toteutumista ja vastuullisuus kärsii (Gillingham 2011). Järjestelmien tulisi edistää ja
täydentää työtä, mutta ne eivät sitä nykytilanteessa tee (Burton & van den Broek 2009).
Järjestelmät haittaavat palvelujen tarjoamista, ja niistä on enemmän haittaa kuin tukea
työlle (Gillingham 2011; Ince & Griffiths 2011). Käyttäjillä on odotuksia järjestelmien
suhteen, eivätkä odotukset ole täyttyneet (Cochliou 2007; Carrilio 2005). Järjestelmiä ei
ole suunniteltu riittävän hyvin tarkoitukseensa tukea työntekijän työtä, mikä johtaa tur-
hautumiseen ja työn viivästymiseen (Gillingham 2011). Kun järjestelmät eivät auta ja
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tue työtä, haluttaisiin aika käyttää mieluummin asiakkaiden auttamiseen (Gillingham
2011). Isossa-Britanniassa tehty tutkimus sosiaalialan teknologisista ratkaisuista osoitti,
että tietojärjestelmäratkaisut eivät tue työn luonnetta. Samanlaisia tutkimustuloksia on
saatu jo kymmenen vuotta aiemmin norjalaisia sosiaalityöntekijöitä koskevasta tutki-
muksesta. Tutkimus osoitti, että järjestelmistä ei saa pikaista näkymää tai yhteenvetoa
asiakkaan historiasta, vaan se oli pirstaloitunutta (Lie M. 1997, 123-141, teoksessa
Huuskonen & Vakkari 2011.)
Tietojärjestelmien avulla ei pystytä nopeasti löytämään kuvausta asiakkaan tilanteesta
(Huuskonen & Vakkari 2011). Järjestelmistä ei saada yhteenvetomaista tiivistelmää
kokonaisuudesta, mikä on tärkeää ja olennaista asiakkaan tilanteen hahmottamiseksi
(Ince & Griffiths 2011; Gillingham 2011). Järjestelmien vuoksi joudutaan myös muut-
tamaan omaa työtä (Cochliou 2007), mikä jossain määrin on myös väistämätöntä tekno-
logian ja sosiaalialan vuorovaikutuksessa (Parton 2008). Kuitenkin on todettu myös,
että tietojärjestelmät ovat voineet vaikuttaa sosiaalialan työhön ja kulttuuriin tavoilla,
joita ei ole haluttu tai tarkoitettu (Gillingham 2011). Järjestelmillä on nykyään myös
vahva rooli hallinnon työn tukemisessa ja tämä voi osaltaan vaikuttaa siihen, että järjes-
telmien ei koeta palvelevan tarkoitustaan asiakastyössä (Burton & van den Broek 2009).
Käyttäjät käyttävät myös paljon työtä ja aikaa tietojen kirjaamiseen järjestelmiin, mutta
he saavat hyvin vähän apua ja tietoa takaisin päin tiivistetysti (Huuskonen & Vakkari
2011). Toisaalta tiedon on todettu voivan olla myös epäluotettavaa esimerkiksi päätök-
senteon tukena tai tilastoinnin osalta, jolloin ei voida tuottaa asiallisia tilastoja (Gilling-
ham 2011; Ince & Griffiths 2011).
Työntekijät ovat keksineet uusia tapoja selvitä työn vaatimista tietojenkäsittelyyn liitty-
vistä tehtävistä, kuten kirjaamisesta, joita järjestelmä ei salli. He myös muodostavat
tiedostamatta tai tiedostaen uusia tapoja toimia (Huuskonen & Vakkari 2011; Huusko-
nen & Vakkari 2013). He saattavat tehdä tekstiin huomioita ja merkintöjä, esimerkiksi
alleviivauksia tai lihavointia asioista, jotka tulisi nostaa vahvemmin esille asiakkaan
kertomuksesta, tai sitten he tiedottavat muille asiaan liittyville sähköpostin avulla, jos
on esimerkiksi kyse jostain kiireellisestä. He saattavat tehdä itselleen myös aikajanaa tai
diagrammeja paperille hahmottaakseen kokonaisuuden paremmin. Näitä itse muodostet-
tuja työskentelytapoja työntekijät käyttävät päivittäin työssään. (Huuskonen & Vakkari
2011;2013.)
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6.3 Tehokkuus
Tehokkuus liittyy siihen, kuinka hyvin haluttu tehtävä tai tavoite pystytään tekemään
(ISO 9241-11, 12). Toisin sanoen, jos tuloksellisuus on sitä, että jotain haluttua pysty-
tään ylipäätään tekemään, mittaa tehokkuus sitä, kuinka hyvin se pystytään tekemään.
Tässä luvussa tarkastellaan sitä, kuinka hyvin sosiaalihuollolle ominaisia ja vaadittavia
tehtäviä pystytään asiakastietojärjestelmän avulla tekemään.
Yksi tehokkuutta mittaava tekijä on aika, eli kuinka nopeasti jokin tehtävä pystytään
tekemään. Järjestelmien tiedetään olevan potentiaalisia tehokkuuden lisääjiä, mutta so-
siaalihuollon tietojärjestelmien on todettu olevan aikaa vieviä ja tehottomia (Gillingham
2011; Burton & van den Broek 2008). Työntekijöillä menee paljon aikaa järjestelmien
parissa, ja on arvioitu, että jopa 80 prosenttia työajasta saattaa kulua järjestelmien käyt-
töön. Tämä aika on pois asiakastyöstä, mikä on kuitenkin sosiaalialan päätehtävä (Gil-
lingham 2011; Ince & Griffiths 2011). Sen lisäksi, että aika on pois asiakkailta, lisää
järjestelmiin menevä työaika työtaakkaa entisestään, eikä tehtäviä pystytä tekemään
määrätyssä ajassa, mikä lisää turhautumista ja stressiä (Gillingham 2011; Cochliou
2007).  Toisaalta myös tekniset ongelmat vaikuttavat siihen, ettei työtä pystytä teke-
mään. Järjestelmät eivät välttämättä toimi tai ne kaatuvat kesken kirjaamisen (Gilling-
ham 2011; Huuskonen & Vakkari 2010; Ince & Griffiths 2011). Kirjautuminen järjes-
telmään saattaa olla hankalaa, ja itse käyttö voi olla vaikeaa ja vaatia paljon harjoittelua
(Gillingham 2011).
Tiedonhallinta tuottaa sosiaalihuollon järjestelmissä hankaluuksia. Tieto on usein ja-
kaantunut moneen eri paikkaan ja sitä on usein paljon, mikä vaatii tiivistämistä ja tieto-
jen kasaamista yhteen (Huuskonen & Vakkari 2010; 2011; 2013). Näin ollen tietojen
kasaaminen ja yhteenvedon tekeminen vie aikaa (Gullingham 2011). Tietojen tallenta-
minen vie myös paljon aikaa. Tietoa joudutaan tallentamaan useaan paikkaan ja yhteen
asiaan voi liittyä myös monia eri vaiheita, kun esimerkiksi tilastointiakin tulee tehdä
(Huuskonen & Vakkari 2013). Järjestelmien monimutkaisuus ja loogisuuden puute (Gil-
lingham 2011) on ongelma, kun eri osat eivät toimi keskenään hyvin ja joustavasti. Jot-
kut osat olisi hyvä saada esimerkiksi yhtä aikaa auki, mutta järjestelmät eivät tue tätä.
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Työntekijät joutuvat esimerkiksi sisarukselta toiselle tietoa kopioidessaan sulkemaan
välillä toisen lapsen tiedot siirtäessään tietoa toiselle. Tilastointiakaan ei pysty tekemään
samalla, kun kirjaa muita tietoja, vaan se tehdään erikseen. (Huuskonen & Vakkari
2010.) Monenlaisten lomakkeiden täyttäminen onkin yksi tekijä, mikä vie paljon aikaa
työntekijöiltä (Ince & Griffiths 2011). Strukturoidut lomakkeet ovat tutkimuksissa
osoittautuneet hankaliksi, koska niissä oleva tieto ei ole palvellut tarpeita, joita työnteki-
jät kokisivat tärkeäksi täyttää.  Myös Huuskosen & Vakkarin (2010) tutkimus vahvisti
tätä olettamusta.
Tietoa asiakkaista tarvitaan usein nopeasti, mutta tieto on narratiivisessa muodossa ja
Huuskosen ja Vakkarin (2013) mukaan järjestelmistä on vaikea hakea nopeasti halua-
maansa tietoa. Järjestelmät eivät tue tiedon hakemista tarjoamalla esimerkiksi työkalua,
jolla hakea tietoa (Huuskonen & Vakkari 2010).
Gillinghamin (2011) mukaan Woodin tutkimus vuonna 2008 selvitti Walesin lastensuo-
jelun tietojärjestelmän suhdetta palveluiden tarjoamiseen ja nosti esiin neljä huolenai-
hetta, jotka järjestelmään liittyi. Ensimmäinen huoli oli, että järjestelmä ei ollut käyttä-
jäystävällinen ja toinen huoli oli hankaluus katsoa asiakkaan historiaa ja palveluiden
saamista. Kolmas huoli oli, että järjestelmä ei tukenut työn tekemistä ja neljäs, että jär-
jestelmän käyttö vei liikaa aikaa ja tuli kalliiksi, koska aika on pois asiakastyöltä (Wood
J. 2008, 3 teoksessa Gillingham 2011.) Tämä tutkimus myötäilee hyvin paljon sitä, mitä
tämän tutkimuksen myötä nousi esiin.
6.4 Tyytyväisyys
Tyytyväisyys mittaa käyttäjän tyytyväisyyttä järjestelmää kohtaan. Sosiaalihuollon käy-
tettävyystutkimuksista suuri osa on tehty käyttäjän tyytyväisyyden näkökulmasta muun
muassa haastattelemalla työntekijöitä.
Sosiaalialalla on asennoiduttu tietojärjestelmiin varauksellisesti (Naccarato 2010). Käyt-
täjän kokemaan tyytyväisyyteen vaikuttavat monet niin hänestä itsestään riippuvat kuin
myös ulkoiset tekijät. Zhangin ja Gutierrezin (2007) tutkimus tarkasteli sitä, kuinka
asenteet, normit ja omat odotukset vaikuttavat käyttäjien kokemaan hyväksyntään jär-
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jestelmiä kohtaan. Tutkimus tuotti tietoa kolmenlaisista asenteista käytettävyyteen.
Omakohtainen käytettävyys kuvaa hyötyjä, joita teknologian avulla koetaan saavan.
Organisatorinen käytettävyys kuvaa sitä, kuinka hyvin käyttäjät uskovat teknologian
hyödyttävän organisatorisesti. Asiakasnäkökulma taas edustaa uskomuksia siitä, mitä
hyötyjä asiakkaille uskotaan tulevan teknologian myötä. Tutkimustulokset osoittivat,
että mitä luottavaisemmin käyttäjät suhtautuivat tekniikkaan, sitä enemmän he aikoivat
käyttää sitä. Tämä taas johti taas siihen, että he myös käyttivät teknologiaa käytännös-
säkin enemmän.
Käyttäjien kokemaan tyytyväisyyteen vaikuttaa hyvin paljon osallisuus. Jos käyttäjät
eivät koe tulleensa kuulluksi järjestelmiin liittyvissä päätöksissä ja suunnittelussa, he
vastustavat järjestelmiä jatkossakin. Tutkimuksen mukaan järjestelmähankkeessa, jossa
käyttäjiä ei kuultu ja otettu mukaan suunnitteluun, käyttäjät kokivat, että järjestelmä on
tehty joillekin muille kuin heille. He eivät myöskään ymmärtäneet teknistä toteutusta tai
osanneet ottaa siihen kantaa, koska eivät olleet alusta asti mukana. (Cochliou 2007.) Jos
käyttäjiä ei oteta mukaan suunnitteluun, vaikuttavat heidän kokemuksensa järjestelmistä
myös vastuullisuuteen niitä kohtaan (Burton & van den Broek 2009). Osallisuus ei kui-
tenkaan tarkoita sitä, kuinka paljon on saanut olla mukana suunnittelemassa ja vaikut-
tamassa vaan ennemminkin tunnetta siitä, että on tullut kuulluksi (Monnickendam, Sa-
vaya & Waysman 2008). Toisaalta mitä positiivisemmat kokemukset käyttäjillä on, sitä
paremmin he käyttävät järjestelmiä. Käyttäjät tulisi saada uskomaan, että he pystyvät ja
osaavat käyttää järjestelmää, jolloin asenteet teknologian mahdollisuuksia kohtaan ovat
myönteisempiä. (Zhang & Gutierrez 2007.)
Kaksikymmentä prosenttia käyttäjistä ei Carrilion (2008) mukaan kokenut järjestelmän
käyttöä luontevaksi. Monet ilmoittivat hyväksyvänsä järjestelmien käytön, ja hekin,
jotka olivat tyytymättömiä, käyttivät järjestelmää silti. Tyytymättömyyteen vaikuttivat
enemmän käyttäjän aikaisemmat taidot ja tuntemus tiedon keräämisen tärkeydestä kuin
se, mitkä käyttäjän asenteet olivat. Vaikka työntekijät ymmärtävät asiakastietojärjestel-
män käytön osaksi työtä, ei sillä ole merkitystä tyytyväisyyteen (Monnickendam, Sa-
vaya & Waysman 2008). Myöskään normit tai sosiaalinen paine eivät vaikuttaneet
Zhangin ja Gutierrexin mukaan tyytyväisyyteen, mutta toisaalta työtovereiden asenne
nousi merkittäväksi asenteisiin vaikuttavaksi tekijäksi. Usein käyttäjät kokevat järjes-
telmän taakaksi, koska heillä on jo muutenkin paljon työtä (Naccarato 2010). Tyytymät-
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tömyyteen voi vaikuttaa myös se, että ei ole otettu huomioon työn tarpeita, prosessia tai
loppukäyttäjien toiveita (Huuskonen & Vakkari 2010).
Tärkeä huomio käyttäjätyytyväisyyteen liittyen on, että käyttökokemuksiin vaikuttavat
monet muutkin seikat kuin käyttäjän olettamukset järjestelmään liittyen. Organisaation
ja johdon asenteet ja tuki sekä asiakasnäkökulma ovat merkittäviä tyytyväisyyteen vai-
kuttavia tekijöitä. Toisaalta tutkimustulokset osoittivat jossain määrin, että organisaati-
on vaikutukset eivät olisi merkittäviä, mutta tämä saattoi johtua myös siitä, että vastaa-
jat eivät olleet kiinnostuneita organisaation odotuksista (Zhang & Gutierrez 2010). Joh-
to ja organisaatio voivat kuitenkin myötävaikuttaa positiivisiin käyttökokemuksiin omil-
la asenteillaan sekä antamalla tukea järjestelmien käyttäjille (Carrilio 2008).
Monnickendamin, Savayan ja Waysmanin (2010) tutkimus vertaili hallinnon ja sosiaa-
lialan työntekijöiden asenteita omiin järjestelmiinsä. Tutkimus osoitti, että hallinnon
järjestelmiin oltiin tyytyväisempiä kuin asiakastietojärjestelmiin. Myös organisaation
normit, johdon merkitys ja käyttäjien osallisuus vaikuttivat vahvasti tyytyväisyyteen.
Epäselvää tutkimuksen mukaan kuitenkin oli, vaikuttavatko johdon merkitys ja käyttäji-
en osallisuus käyttökokemuksiin, vai syntyvätkö käyttäjien kokemukset järjestelmistä
käytön myötä.
6.5 Tulevaisuuden näkymiä ja suosituksia käytettävyyden parantamiseksi
Tässä luvussa tarkastellaan aineistosta esiin nousseita näkemyksiä siitä, kuinka asiakas-
tietojärjestelmistä saadaan tulevaisuudessa käyttäjäystävällisempiä ja tarkoitukseensa
sopivia järjestelmiä. Luvussa esitellään myös aineistosta esiin nousseita vaatimuksia
tavoitteiden täyttämiseksi.
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6.5.1 Sosiaalialan konteksti
Eräs tärkeä näkökulma on, kuinka huomioida sosiaalialan konteksti ja sen erityispiirteet
vaatimuksineen. Järjestelmiä kehitettäessä on tärkeää ottaa huomioon, kenelle järjestel-
mää ollaan tekemässä, ja pitää sitä perusteena järjestelmiä määrittäessä (Carrilio 2005;
Gillingham 2011). Järjestelmän tulee tulevaisuudessa tukea paremmin sosiaalialan työtä
(Huuskonen & Vakkari 2010). Sosiaalialan työlle on ominaista narratiivinen työote,
jossa tietoa asiakkaasta kerätään ja tallennetaan tarinamaisesti (Ince & Griffiths 2011).
Päätöksenteko perustuu todisteisiin, mikä tuo haasteita tiedon tallentamiseen ja hakemi-
seen (Carrilio 2008). Sosiaalialan prosessit eivät ole lineaarisesti eteneviä, vaan välillä
asiakasprosesseissa joudutaan pysähtymään tai katsomaan taaksepäin. Tietoa tarvitaan
myös tapauskohtaisesti, intervallimaisesti tai tietyllä aikavälillä tapahtuneista tapahtu-
mista. Järjestelmän tulisi toimia työn prosessien mukaan ja toimia työn tukena niin, että
pääosa työstä on asiakkaiden parissa. (Huuskonen & Vakkari 2010.)
Järjestelmiä kehitettäessä on haasteena kahden toisistaan eroavan alan välinen yhteistyö
ja ymmärrys. Teknologia muuttaa sosiaalityötä ja sen tekemistä (Huuskonen ja Vakkari
2010). Tekninen ja sosiaaliala tulevat jatkossakin haastamaan toisiaan, mikä on myös
hyvä asia, koska molemmat voivat kehittää toisiaan (Gillingham 2011). Teknisen alan
on ymmärrettävä sosiaalialan työ, jota järjestelmän tulee tukea, ja toisaalta sosiaalialan
on osattava kertoa, mitä se haluaa. Tätä kahden eri toimialan välistä yhteistyötä tulisi
tulevaisuudessa avata tarkemmin, jotta sitä pystytään parantamaan (Carrilio 2005).
Myös muiden kuin teknisen ja sosiaalialan välinen dialogi on tärkeää järjestelmiä kehi-
tettäessä. Muun muassa organisaation sisäinen keskustelu esimerkiksi johdon ja käyttä-
jien välillä on tärkeää, jotta ymmärretään kaikkien osapuolien tarpeet. Järjestelmä vaatii
oppimis- ja kehittämisympäristön, jossa eri osapuolet yhteistyössä reflektoivat tietoa ja
yrittävät löytää ratkaisuja laadun ja tehokkuuden parantamiseksi. (Carrilio 2008.)
On myös tiedettävä, mitä sosiaalialan työ on, jotta voidaan määritellä, mitä järjestelmäl-
tä halutaan (Carrilio 2005). Tietojärjestelmien avulla voidaan kehittää ja parantaa työtä,
mutta ensin tulee tunnistaa nykyiset ongelmat ja hyväksyä tietojärjestelmät osaksi päi-
vittäistä työtä (Cochliou 2007). Tavoitteen asettaminen sen suhteen, mitä järjestelmältä
halutaan, on tärkeää (Gillingham 2011). Järjestelmien tehtävä on tukea monia eri ryh-
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miä, kuten sosiaalityöntekijöitä ja hallintoa. Ryhmät tulee tunnistaa heti alussa sekä
kuvata ne ja niiden tarpeet tarkkaan (Cochliou 2007). Kun tiedetään, mitä sosiaalialan
asiakastietojärjestelmältä halutaan, tulee kaikkien osapuolten sitoutua tavoitetilan mu-
kaisten tietomallien määrittämiseen (Naccarato 2010). On tärkeää muodostaa yksityis-
kohtainen kuvaus siitä, mitä järjestelmältä halutaan, jotta se palvelee sosiaalialan työtä.
Tarkalla kuvauksella voidaan luoda menetelmiä, joilla haluttuja asioita järjestelmistä
saadaan (Huuskonen & Vakkari 2011).
6.5.2 Tiedonhallinta järjestelmien avulla
Asiakastietojärjestelmän tehtävänä on tukea ja antaa välineet asiakastyön tekemiseen
(Huuskonen & Vakkari 2013), ja toisaalta yksi sen tärkeimmistä kriteereistä on yksin-
kertaisuus ja helppokäyttöisyys. Uudet ominaisuudet eivät saa myöskään lisätä työtä.
(Huuskonen & Vakkari 2010; 2011). Haasteena onkin rakentaa järjestelmä, joka on tar-
peeksi helppo ja yksinkertainen käyttäjälle, mutta joka taipuu monimutkaisiin suorituk-
siin tiedon keräämisessä, analysoimisessa ja hallinnassa (Carrilio 2005). Ensinnäkin on
tiedettävä mitä tietoa järjestelmästä halutaan, jotta sitä voidaan sieltä saada (Naccarato
2010).
Aineistosta nousi esiin käytännön kehittämiskohteita niiden tietojärjestelmien toiminto-
jen suhteen, joiden uskotaan helpottavan ja tukevan työn tekemistä. Nämä parantavat
tuloksellisuutta, tehokkuutta ja tyytyväisyyttä, kun pystytään luomaan parempia tai ko-
konaan uusia työtä tukevia tapoja tehdä työtä järjestelmien avulla.
Huuskosen ja Vakkarin (2011) tutkimuksessa nousi esiin kolme asiaa, joiden avulla
järjestelmästä voitaisiin nähdä nopeasti ja tiivistetysti asiakkaan tilanne. Näitä olivat
syyt, joista huoli asiakkaasta on herännyt, näkymä asiakkaan historiasta ja elämäntapah-
tumista sekä saadut palvelut. Sosiaalityössä tarvitaan tietoa asiakkaan historiasta, nyky-
tilanteesta ja suunnitelluista tavoitteista. Tietoa voi olla paljon, ja sen hahmottaminen
vaatii usein tiivistämistä ja tietojen kasaamista yhteen. Tietoihin tulee päästä nopeasti
käsiksi ja saada kokonaiskuva tiivistetysti. ( Huuskonen ja Vakkari 2011). Aikajanan
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avulla tilannetta ja tapahtumien kulkua hahmottaisi paremmin (Huuskonen ja Vakkari
2010; 2011).
Informaatiota tulisi pystyä tuottamaan erilaisissa muodoissa, ja tiedon hakemiseksi olisi
hyvä olla hakutyökalu. Usein joudutaan käsittelemään tai tarkastelemaan kahden tai
useamman asiakkaan tietoja yhtä aikaa, ja järjestelmän tulisi mahdollistaa se. Näin pys-
tyisi edes tiedon kopioimista paikasta toiseen hyödyntämään paremmin. Samoin tilastol-
lisen ja narratiivisen tekstin tuottamisen yhtä aikaa tulisi olla mahdollista. Mahdollisuus
tiedon käsittelyyn ainoastaan yhdessä paikassa kerrallaan huonontaa järjestelmän tehok-
kuutta. ( Huuskonen & Vakkari 2010; 2013.)
Sosiaalialalla tarvitaan kronologinen ja narratiivinen tiedon tuottamisen tapa, jonka
avulla voidaan esittää tiivistetysti mitä on tapahtunut prosessin aikana. Yhteenvetoon
tarvitaan tieto siitä, mitä on muuttunut ja onko jotain uutta tapahtunut asiakkaan kohdal-
la. Huoleen liittyvien seikkojen tulisi nousta tietojärjestelmästä paremmin esiin kuvaa-
maan sen hetken tilannetta. (Huuskonen & Vakkari 2011.) Jokainen asiakas tulisi pystyä
näkemään yksilöllisesti (Carrilio 2005).
6.5.3 Loppukäyttäjät
Käyttäjien merkitys tietojärjestelmien suunnittelussa ja kehittämisessä oli tutkimustulos-
ten mukaan merkittävä. Käyttäjät on otettava mukaan suunnitteluun ja kehittämiseen,
jotta saadaan järjestelmiä, jotka tukevat eivätkä haittaa työtä. Vaikka järjestelmät tuotta-
vat tietoa myös esimerkiksi johdon käyttöön tilastojen muodossa, on lähdettävä liikkeel-
le siitä, mitä loppukäyttäjät kokevat hyödylliseksi ja toivovat järjestelmiltä. (Gillingham
2011.) Järjestelmistä pystytään tekemään toimivia, kun käyttäjätkin saadaan ymmärtä-
mään, että teknologiasta on heille hyötyä eikä se rajoita heidän työtään ( Carrilio 2005).
Käyttäjien tyytyväisyys syntyy osallisuuden tunteesta. Osallisuus syntyy tunteesta tulla
kuulluksi, eikä niinkään siitä, kuinka paljon käyttäjät ovat mukana suunnittelussa. Muita
käyttäjien tyytyväisyyttä lisääviä tekijöitä on se, kuinka hyvin käyttäjiä on valmistettu
järjestelmän käyttöön, eikä niinkään opetuksen määrä. Järjestelmän monimutkaisuuden
sijaan tulisi keskittyä integraatioon ja järjestelmän käytettävyyteen. (Monnickendam,
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Savaya & Waysman 2008.)  Samanlaisia suuntaviivoja Naccarato (2010) nostaa esiin
käyttäjien huomioimiseksi ja järjestelmän parantamiseksi. Käyttäjät tulee ottaa mukaan
suunnitteluun ja kehittämiseen, heidät tulee valmistaa hyvin järjestelmän käyttöönottoon
ja antaa käytön aikainen tuki. Lisäksi on kuunneltava, mitä käyttäjät tarvitsevat. Tekno-
logian mahdollisuudet työn tukijana ja tyytyväisyyden parantajana ovat selviä, mutta
itse työntekijöiden sitouttaminen oman työn kehittämiseen voi tuottaa positiivisen ko-
kemuksen tuotteen käytöstä. Tärkeää on huomioida myös käyttäjien valmiudet, tekninen
tuki, järjestelmän käytettävyys sekä työn toteuttamisen merkitys, jotta käyttäjätyytyväi-
syys paranee. (Huuskonen & Vakkari 2010.)
6.5.4 Organisaatio järjestelmän tukena
Organisaation ja johdon tuki järjestelmien kehittämisessä ja ylläpidossa on tärkeää. Jär-
jestelmä muuttaa aina työtä jossain määrin, mutta organisaation tulee osoittaa tuki työn-
tekijöille ja antaa työkalut asiakastyöhön (Cochliou 2007; Gillingham 2011). Organisaa-
tion kulttuuri, johtaminen, käyttäjäystävällisyys järjestelmässä sekä luettavuus vaikutta-
vat hyvin paljon siihen, kuinka järjestelmä sopeutuu organisaatioon (Carrilio 2005).
Järjestelmät ovat vain niin hyviä kuin järjestelmästä laadittu suunnitelma ja sen organi-
saation mallit ovat, johon järjestelmä istutetaan. Laadukkainkin järjestelmä epäonnistuu,
jos organisaation johto ja mallit eivät tue sitä. (Carrilio 2005.) Johdon tulee osoittaa
omilla asenteillaan esimerkkiä järjestelmien tärkeydestä ja myös heidän tulee uskoa, että
järjestelmien tieto on heidän parhaaksi (Carrilio 2005). Tärkeää on myös ymmärtää ja
tunnistaa johdon ja sosiaalialan ammatillisten suhteiden vaikutukset teknologiassa. Or-
ganisaation johtamiseen liittyvien ja loppukäyttäjien osajärjestelmillä on molemmilla
paikkansa järjestelmissä, mutta niiden osuudet ja suhteet on otettava huomioon ja prio-
risoitava tärkeimmät. (Burton & van der Broek 2009.) Tulevaisuuden haaste onkin, mi-
ten ottaa huomioon paineet palvella sekä loppukäyttäjää ja sosiaalialan työtä että hallin-
non tarpeita. Tärkein tavoite tulisi asettaa loppukäyttäjien ja työn tarpeiden, eli asiak-
kaan auttamisen näkökulmasta. (Gillingham 2011.)
Käyttäjille tulee olla aina tekninen tuki tarjolla (Ince & Griffiths 2011; Carrilio 2008;
Monnickendam, Savaya & Waysman 2008). Käyttäjäystävällisinkin järjestelmä vaatii
harjoitusta ja opettelua, ja siksi myös koulutus on tärkeää niin uutta järjestelmää opetel-
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taessa kuin ylläpidon aikana. Käyttäjille tulee luoda ilmapiiri, jossa heidän odotetaan
käyttävän järjestelmää, mutta samalla tarjoten aina tarvittaessa tuki (Burton & van den
Broek 2009; Monnickendam, Savaya & Waysman 2008). Järjestelmän suunnittelun
lisäksi sen ylläpito on tärkeää. Jos ylläpidosta ei huolehdita, järjestelmän toimivuus ja
sitä myöten käytettävyys ja käyttökokemus kärsivät, vaikka kyse ei tällöin ole järjestel-
män huonoudesta vaan päivityksen puutteesta. (Cochliou 2007; Naccarato 2010.)
6.5.5 Alan tutkimus ja kehittäminen
Tehdyt tutkimukset ovat osoittaneet, että järjestelmissä on ongelmia ja jatkotutkimuksil-
le on tarvetta, jotta järjestelmät voisivat tulevaisuudessa vastata paremmin sosiaalialan
tarpeisiin. Tutkimukset ovat keskittyneet siihen, kuinka järjestelmiä on käytetty, tyyty-
väisyyteen järjestelmiin ja hyväksyntään niitä kohtaan. Käyttäjien tyytyväisyyden mit-
taaminen on tärkeää, mutta yksittäisen ihmisen mielipiteet eivät vielä kerro sitä, kuinka
järjestelmät palvelevat sosiaalialan työtä ja mitä järjestelmällä pitäisi saavuttaa. (Gil-
lingham 2011.) Tutkimusta tarvitaan muun muassa sosiaalialan kontekstista ja sen tar-
peista. Etnografinen tutkimus yhdistettynä tietojenkäsittelytieteisiin ja osaamiseen on
Gillinghamin mukaan menetelmä kuvata tulevaisuuden mahdollisuuksia tietojärjestel-
mätieteen ja sosiaalitieteen välillä. (Gillingham 2011.) Burtonin ja van den Broekin
(2009) mukaan tapaustutkimuksen kaltainen työskentely suunnittelussa ja toteutuksessa
voisi parantaa ymmärrystä teknologian ja sosiaalialan kesken. Kirjallisuudessa on ku-
vattu myös useita menetelmiä, joiden avulla käytettävyyttä voidaan tutkia ja kehittää, ja
niitä tulisi tulevaisuudessa hyödyntää paremmin (Monnickendam, Savaya & Waysman
2008).
Tulevaisuudessa on tarpeen luoda yhteys myös tietojärjestelmätieteen ja hallinnon opis-
kelun välille, jotta saadaan asiantuntijoita, jotka ymmärtävät niin teknologiaa kuin orga-
nisaation näkökulmaa (Gillingham 2011).
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6.6 Yhteenveto keskeisistä löydöksistä
Käytettävyyden arvioinnin soveltaminen sosiaalialan kontekstiin saattaa olla jossain
määrin kyseenalaista, koska yleensä käytettävyyttä arvioitaessa puhutaan käyttäjästä,
mikä mielletään yksittäiseksi käyttäjäksi. Kuitenkin tutkimus nosti vahvasti esiin sen,
että sosiaalialaa palvelevien ja työtä helpottavien järjestelmien saamiseksi tulee ottaa
huomioon työn kulttuuri ja ominaisuudet (Carrilio 2005; Gillingham 2011).
Sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien käytettävyydessä tulisi ottaa huomioon sosiaa-
lialan konteksti, loppukäyttäjät, organisaation tuki ja kulttuuri, koulutus ja tekninen tuki,
vuoropuhelu sosiaalialan ja teknisen alan ammattilaisten kesken sekä se, mitä järjestel-
mältä halutaan. Tähän mennessä järjestelmistä on ollut tähän mennessä liikaa haittaa
työlle, eivätkä ne ole palvelleet sosiaalialan työtä (Huuskonen & Vakkari 2010). Järjes-
telmien mahdollisuudet on tunnistettu, mutta niistä ei ole saatu kaikkea hyötyä irti. Tä-
hän vaikuttaa osaltaan se, että ei ole otettu huomioon sitä, mitä sosiaalialan työ on ja
mitä se järjestelmiltä vaatii (Cochliou 2007). On osattava kertoa mitä järjestelmiltä ha-
lutaan, jotta ne voidaan rakentaa tavoitteiden mukaisesti (Huuskonen & Vakkari 2011).
Toisaalta tietojärjestelmien käytettävyys ei aina ole kiinni pelkästään kyseisestä ohjel-
masta esimerkiksi tehokkuutta heikentävän toimimattomuuden osalta. Usein käyttäjät
valittavat ja ovat tyytymättömiä järjestelmän toimivuuteen, vaikka kyse on jostain
muusta kuin itse järjestelmän teknisistä ongelmista (Cochliou 2007; Naccarato 2010).
Tuloksellisuuden varmistaminen vaatii sosiaalihuollon kontekstin huomioimisen järjes-
telmien toimivuuden mahdollistamiseksi. Jotta järjestelmät saadaan rakennettua niin,
että ne auttavat työn tekemistä, on tunnettava työn kulttuuri ja tehtävä. Myös tulokselli-
suuden mahdollistamiseksi on tiedettävä, mitä järjestelmällä tulee pystyä tekemään, ja
toisaalta se vaatii määrittelyä siitä, mitä järjestelmältä halutaan. Tämä vaatii tiivistä yh-
teistyötä sosiaalihuollon ja teknisen alan ammattilaisten kesken (Carrilio 2005). Heidän
tulee ymmärtää toistensa merkitys järjestelmiä kehittäessä ja avata yhteistä dialogia,
jotta molempien tietotaito saadaan hyödynnettyä.
On arvioitu, että työntekijöillä menee jopa 80 prosenttia työajasta tietojärjestelmien pa-
rissa, vaikka heidän päätyönsä pitäisi painottua asiakastyöhön (Gillingham 2011; Ince &
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Griffiths 2011). Järjestelmissä suoritettavat työtehtävät vievät paljon aikaa ja lisäksi
tiedonhallinta niiden avulla vie aikaa. Tämä ei edistä tehokasta järjestelmän käyttöä eikä
työtapaa. Järjestelmiä kehittäessä ja uusia ominaisuuksia rakentaessa tulee huomioida,
että ne eivät saa lisätä työtaakkaa (Huuskonen & Vakkari 2010; 2011). Toisaalta asia-
kastietojärjestelmät palvelevat ja antavat tietoa hallinnon käyttöön, jolloin on otettava
huomioon, että asiakastietojärjestelmät ovat ennen kaikkea apuvälineitä asiakastyöhön
ja katsottava, että tasapaino hallinnon ja asiakastyön kirjaamisen välillä säilyy järjestel-
missä (Burton & van der Broek 2009).
Tyytyväisyys asiakastietojärjestelmien käytettävyyteen on sosiaalialalla ollut yleisesti
ottaen heikkoa. Käyttäjien tyytyväisyyteen vaikuttaa etenkin se, kuinka hyvin heidät
otetaan mukaan sekä huomioidaan suunnittelussa ja kehittämisessä. Käyttäjät haluavat
kokemuksen siitä, että he ovat tulleet kuulluksi järjestelmiä kohtaan tehdyissä päätök-
sissä. Organisaation antaman tuen merkitys on huomattava (Naccarato 2010). Organi-
saation ja johdon tulee antaa tuki asiakastyölle ja olettaa, että järjestelmät ovat osa joka-
päiväistä työtä. Organisaation ja johdon on myös tarjottava valmiudet järjestelmien
käyttöön muun muassa koulutuksen ja teknisen tuen avulla (Ince & Griffiths 2011; Car-
rilio 2008; Monninckendam, Savaya & Waysman 2008).
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7 POHDINTA
Tässä kappaleessa pohditaan tutkimuksen luotettavuutta sen toteutuksen osalta. Luotet-
tavuuden tarkastelu on rakennettu pohtimalla tutkimusprosessin eri vaiheita kuten ai-
neiston keruun kuvausta, analyysiä ja tutkimustulosten raportointia (Kylmä & Juvakka
2007, 130). Lisäksi pohditaan johtopäätöksiä ja lopuksi nostetaan esiin tulevaisuuden
jatkotutkimus- ja kehittämissuosituksia.
7.1 Tutkimusmetodin ja -aineiston hankinta
Aiheen valinta osoittautui haasteelliseksi aineiston saatavuuden kannalta. Käytettävyys
on paljon tutkittu aihe, mutta sosiaalihuollon tietojärjestelmien näkökulmasta tutkimusta
on tehty vähän. Aihe osoittautui siis tärkeäksi, koska sitä on tutkittu vähän, mutta sa-
maan aikaan on myös kansallisesti tunnistettu haasteet sosiaalihuollon tietojärjestelmien
käytössä ja työn tukemisessa. Käytettävyys on noussut kansallisissa tietojärjestelmä-
hankkeissa ja -ohjelmissa tärkeäksi kehittämiskohteeksi, johon halutaan tulevaisuudessa
panostaa (vrt. esim. Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos, Sosiaali- ja terveydenhuollon
tietohallinnon operatiivinen ohjaus- yksikkö, www.thl.fi ja Julkisen hallinnon yhteinen
tieto- ja viestintätekniikan hyödyntämisen strategia www.vm.fi). Löydetyn aineiston
valmistumisvuodet viittasivat myös siihen, että aiheeseen on nyt herätty ja sen tutkimi-
seen on alettu kiinnittää huomiota.
Kirjallisuuskatsauksen valinta tutkimusmenetelmäksi oli siinä mielessä haastava, että
aluksi aineistoa ei ollut löytyä lainkaan. Tutkimuksen alussa nousikin kysymys, tulisiko
käytettävyyttä sosiaalihuollon tietojärjestelmien osalta tutkia jotenkin muuten kuin kir-
jallisuuskatsauksena. Toisaalta kirjallisuuskatsauksen tehtävänä on luoda kokonaisku-
vaa aiheesta ja löytää jo aiemmin tutkittua tietoa (Salminen 2011, 3). Aiheen ollessa
vielä tuore ja tutkimuksen alkuvaiheessa, oli hyvä luoda katsaus tähän mennessä teh-
tyyn tutkimukseen ja sitä kautta muodostaa perustaa tulevaisuuden kehittämiselle ja
jatkotutkimukselle. Menetelmänvalinta oli siinäkin mielessä onnistunut, että tutkimuk-
sen avulla pystyttiin nostamaan esiin käytettävyyden näkökulman aineistosta, joka ei
suoranaisesti ollut tehty käytettävyydestä, mutta jossa oli käytettävyyteen liittyviä ele-
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menttejä. Käytettävyys on käsitteenä tuttu tietojenkäsittelytieteessä, ja toisaalta aineis-
tossa oli käsitelty juuri käytettävyyteen liittyviä haasteita sosiaalihuollon tietojärjestel-
missä, mutta eri näkökulmasta. Koska tutkimus käsitteli sosiaalihuollon kontekstin on-
gelmia käytettävyyden näkökulmasta, on toivottavaa, että se osaltaan auttaa avaamaan
ymmärrystä ja keskustelua sosiaalihuollon ja tietotekniikan ammattilaisten välillä.
Käytettävyyteen liittyvillä hakusanoilla ei löytynyt suoraan sosiaalihuollon tietojärjes-
telmiin liittyvää aineistoa.  Tässä vaiheessa kävi jo mielessä tutkimusaiheen vaihto,
mutta päätettiin vielä katsoa, mitä sosiaalihuollon tietojärjestelmiin liittyvää tutkimus-
kirjallisuutta yleensäkään löytyy. Aineistoja läpikäydessä huomattiin, että aiheeseen
liittyvää materiaalia olisi ollut ehkä vielä löydettävissä, mutta siinä vaiheessa oli todet-
tava, että aineistoa oli jo riittävästi, ja toisaalta eteen tulleet aineistot eivät olisi tarkem-
man tarkastelun perusteella kuitenkaan täyttäneet sisäänottokriteerejä.
Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruu tulisi tehdä mahdollisimman avoimesti (Kylmä
& Juvakka 2009, 64). Aineiston hakeminen pyrittiin tekemään ja tallentamaan historia
niin, että se pystytään mahdollisimman avoimesti kertomaan myös tutkimuksen toteu-
tuksessa. Aineiston valikoitumiseen liittyvät kriteerit on tutkimuksessa tallennettu riittä-
vän tarkasti, jotta haku voidaan tarvittaessa toistaa.
Aineistoa löytyi lopulta pelkästään englanninkielisenä. Suomenkielisiä artikkeleita ei
löytynyt, mutta suomalaisia artikkeleita oli aineistossa kolme. Artikkeleita lukiessa vah-
vistui ajatus, että muissa maissa sosiaalihuolto ja etenkin asiakastietojärjestelmä saate-
taan nähdä eri näkökulmasta. Kahdessa artikkelissa oli vahva management information
system (hallinnon tietojärjestelmän) – näkökulma, joten niiden mukaan ottamista mietit-
tiin pitkään. Nämä artikkelit sisälsivät kuitenkin asiakastietojärjestelmää koskevaa tut-
kimustietoa, ja ne otettiin mukaan aineistoon. Näin ollen tehtiin olettamus, että laajen-
tamalla hakuja aineisto olisi saattanut olla laajempi. Myös käytettävyyden käsitteen rik-
kominen pienempiin palasiin olisi saattanut tuoda lisää aineistoa esiin. Toisaalta, jos
niinkään yleisellä käsitteellä kuin käytettävyys ei löytynyt aineistoa kyseiseltä aihealu-
eelta, on melko epätodennäköistä, että laajaa aineistoa olisi löytynyt yhdeltä kapeam-
malta aihealueelta.
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7.2 Aineiston analysointi ja laatu
Sisällönanalyysi pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta sen luotettavuus ja
objektiivisuus tulee osoitettua. Luokittelu on tärkeä vaihe sisällönanalyysiä ja se pyrit-
tiin kuvaamaan mahdollisimman tarkasti (Tuomi & Sarajärvi 2009, 101). Sisällönana-
lyysi oli tutkimuksen tekijälle kuitenkin menetelmänä uusi ja ensimmäinen kerta, kun se
kyseisellä menetelmällä toteutettiin, joten kokemattomuus saattoi näkyä tutkimuksen
toteutuksessa ja aineiston käsittelyssä.
Aineiston analysoinnissa haasteena oli myös se, että kaikissa artikkeleissa ei käsitelty
suoranaisesti käytettävyyttä, vaan ensin tuli itse perehtyä käytettävyyden eri osa-
alueisiin ja siihen, mitä käytettävyys tarkoittaa. Käytettävyyden määritelmiä on useita,
eikä niiden soveltaminen ja arvioiminen käytännössä ole aina niin selkeää. Analyysin
pohjana käytettiin ISO-standardin käytettävyyden määritelmää, ja sen perusteella arvioi-
tiin ja aineistosta nostettiin esiin käytettävyyteen liittyviä asioita. Tämä yksinkertainen
käytettävyyden jaottelu tuloksellisuuteen, tehokkuuteen ja tyytyväisyyteen osoittautui
hyväksi valinnaksi. Koska aineistoa käytettävyyteen liittyen oli vähän eikä yksityiskoh-
taista arviointia ole aikaisemmin juurikaan tehty, oli luontevaa jaotella käytettävyys
kolmeen osaan. Jatkossa tutkimusaineiston lisääntyessä voi olla aiheellista viedä tutki-
mus yksityiskohtaisemmalle tasolle. Koska tutkimuksen tekijällä ei ole syvällisempää
koulutusta tai kokemusta käytettävyyden teoriasta tai työstä ja aiheet on itse nostettu
aineistosta, saattaisivat sisällönanalyysin tulokset kuitenkin olla erilaisia, jos analyysi
toistettaisiin.
Aineiston analysoiminen vieraalla kielellä oli haastavaa. Koska käsitteet saattavat tar-
koittaa eri asioita eri kielillä tai käytettävää käsitettä ei löydy suomenkielisenä, oli käsit-
teiden merkitysten ymmärtäminen välillä hankalaa. Jotkut lauseet saattoivat jäädä epä-
selviksi ja vaikeiksi tulkita. Aineiston analysoiminen vei huomattavan paljon aikaa ja
aineistoa täytyi lukea moneen kertaan, jotta sai tunteen, että aineistosta on löydetty ja
nostettu esiin kaikki tutkimukselle oleellinen.
Aineiston määrä oli tutkimuksen toteutuksen kannalta riittävä, koska  aineistosta  saatiin
esiin se tutkimustieto, joka siitä oli mahdollista saada. Aineiston määrä ja vähyys kertoi,
että tutkimusta on aiheesta tehty vähän. Aineistosta sai kuitenkin riittävästi näkökulmia
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aiheen kokonaiskuvan ja aiemman tutkimuksen kuvaamiseksi (Eskola & Suoranta 1998,
13-14). Aineistosta nousi esiin teemoja, jotka toistuivat useissa artikkeleissa samanlaisi-
na. Tämä vahvisti tutkimustuloksien yleisyyttä. Toisaalta aineisto sisälsi jonkin verran
samojen tekijöiden tuottamia aineistoja, mikä osaltaan saattoi vaikuttaa samojen ilmiöi-
den esiinnousuun. Samojen tekijöiden tuottamat aineistot toistivat jonkin verran samoja
asioita, mikä saattoi vähentää tutkimusaineiston monipuolisuutta. Myös se, että aineistot
eivät suoraan käsitelleet käytettävyyttä, aiheutti sen, että kaikista aineistosta ei syntynyt
kovin paljon näkökulmia sosiaalihuollon tietojärjestelmien käytettävyyteen, mutta ne
toimivat kuitenkin hyvänä tukena ja vahvistuksena muuten esiin nousseille tuloksille.
7.3 Tutkimusprosessi
Tutkimusprosessin pääasiallinen toteutusvaihe tapahtui keväällä 2013. Tätä ennen oli
perehdytty sosiaalihuollon tietojärjestelmien käytettävyyteen syksystä 2011 asti muun
muassa suuntautuen opinnoissa aiheeseen liittyviin tehtäviin. Käytettävyyteen liittyvä
pro gradu valikoitui aiheeksi opintojen alkuvaiheessa, ja sen jälkeen aiheeseen liittyvää
materiaalia etsittiin erilaisista lähteistä. Huomio kiinnittyi herkästi käytettävyyteen liit-
tyviin ajankohtaisiin ilmiöihin ja aiheisiin. Tämä loi vahvaa ja syvällistä kuvaa käytet-
tävyyden eri muodoista ja helpotti itse työn toteutusta.
Pitkä aiheeseen perehtyminen helpotti kevään 2013 työskentelyä, koska pohjatieto ja
näkemys aiheesta auttoivat hahmottamaan sitä, mistä asioista lopullinen työ tulee muo-
dostumaan. Lopullinen tutkimusaineisto haettiin alkuvuodesta 2013, jonka jälkeen ai-
neistoa käytiin läpi ja karsittiin lopullisesta tutkimusaineistosta. Prosessin aikana heräsi
ajatus siitä, että valintoja ja luokittelua tehdessä olisi voinut olla laadukkaampaa, jos
niitä olisi tehnyt useampi kuin yksi tutkija. Näin asioihin olisi saanut enemmän kuin
yhden näkökulman. Toisaalta tutkimuksen laadukkuutta ja luotettavuutta on pyritty ku-
vaamaan tutkimuksen toteutuskappaleessa perustellen mahdollisimman tarkasti omat
valinnat tutkimusmetodien ja menetelmien perusteella. Tutkimuksen aikana olisi kaivat-
tu käytettävyyteen liittyviä valintoja tehdessä vahvistusta käytettävyyden asiantuntijalta,
joka olisi voinut arvioida esimerkiksi luokittelujen perusteita ja vahvistaa siten standar-
diperustaisen arviointimenetelmän laatua. Käytettävyysasiantuntijan osaaminen ei olisi
kuitenkaan korvannut sitä asiantuntemusta, mikä tutkimuksen tekijällä on sosiaalialan
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kontekstista, koska sen ymmärtäminen oli iso etu sille, että tutkimuksesta saatiin nostet-
tua sosiaalialan kontekstin näkökulma käytettävyyteen. Pelkkä sosiaalialan ymmärrys-
kään ei olisi kuitenkaan riittänyt yhdistämään sosiaalialan kontekstia käytettävyyteen,
vaan tiedonhallinnan koulutuksella ja järjestelmien parissa työskentelyllä on luotu
osaamista, jolla nämä kaksi asiaa pystyttiin rakentamaan yhteen.
Tutkimuksen tekijä lähti olettamuksesta, että sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmien
käytettävyys on huono, ja tämä haluttiin tuoda tutkimuksella julki. Kuitenkin tämän
pitkän prosessin aikana kasvoi ymmärrys käytettävyydestä isompana ilmiönä kuin suo-
raan järjestelmiin kohdistuvana arviointina. Tutkimusprosessin aikana luettu kirjalli-
suus, tutkimustulokset ja työn tuoma kokemus ovat antaneet näkökulman tarkastella
järjestelmien toimivuutta useammasta eri näkökulmasta, ja sen toivotaan välittyvän
myös tutkimuksessa.
7.4 Johtopäätökset ja jatkotutkimusaiheet
Tulevaisuutta ajatellen tutkimuksen tärkeä huomio on se, että käytettävyys ei ole kiinni
ainoastaan järjestelmän toiminnasta, vaan asiakastietojärjestelmä on osa sosiaalihuollon
työtä ja laajempaa kokonaisuutta, jolloin sen käytettävyyteen vaikuttaa ja siinä tulee
myös huomioida alan kaikki ilmiöt ja konteksti. On siis jossain määrin turha laittaa
käyttäjää istumaan koneen ääreen ja katsoa kuinka nopeasti hän suorittaa tietyn tehtävän
järjestelmällä tai kysyä mielipidettä käytön helppoudesta, jos negatiivisten tulosten ja
palautteen jälkeen keskitytään vain siihen, että järjestelmä on huono. Käyttäjän suori-
tuksen testaamisesta tulee hyödyllistä käytettävyyden parantamisen kannalta siinä vai-
heessa, kun katsotaan tehtävän suorittamista osana sosiaalialan työtä ja tavoitteita, ja
mietitään koko prosessin ja kontekstin kehittämistä yhdessä järjestelmien kanssa.
Tutkimustulokset myötäilivät hyvin myös sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan
paradigmaa, sillä molemmissa nousee esiin vahva tarve monitieteiselle kehittämiselle ja
erilaisten entiteettien, kuten toimijoiden, tiedon ja menetelmien yhdistämiselle.
Tutkimus osoitti selvästi sen, että sosiaalihuollon tietojärjestelmien käytettävyyden tut-
kimiseen tulisi jatkossa keskittyä vahvemmin. Käytettävyyden arviointimenetelmiä on
paljon, ja näitä tulisi hyödyntää tulevaisuudessa sosiaalialan tietojärjestelmien tutki-
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muksessa. Olisi mielenkiintoista tutkia sitä, kuinka tehokkaita tietojärjestelmät ovat tällä
hetkellä, ja toisaalta verrata sitä myöhemmin uusiin tuloksiin. Näin voitaisiin saada tie-
toa siitä, ovatko kansalliset ja alueelliset tietojärjestelmähankkeet kehittäneet ja tuoneet
lisää tehokkuutta työhön.
Tutkimuksessa nousi vahvasti esiin sosiaalialan kontekstin ymmärtäminen, ja tämän
kontekstin kuvaamista käytettävyyden näkökulmasta voisi tutkia enemmän. Jotta järjes-
telmistä saadaan irti se mihin ne pystyvät, on tiedettävä mitä niiltä halutaan. Tämän tut-
kimiseen ja määrittämiseen olisi hyvä panostaa.
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Liite 1
Järjestelmien nykytila Aliluokka
· Järjestelmähankkeet ovat usein kalliita ja väärin budjetoituja.
· Kustannukset ovat nousseet 29 miljoonasta dollarista 95 miljoo-
naan.
· Perehtymisessä on ollut puutteellinen huomio vaatimuksiin,
suunnitteluun ja kontekstiin
· Ongelmat nousevat esiin yleensä siinä vaiheessa, kun järjestelmä
otetaan tuotantoon.
· Kehittämiseen liittyvät ryhmät keskittyvät usein siihen kuinka
järjestelmää tulisi käyttää eikä siihen kuinka ongelmia tulisi
korjata.
Järjestelmien suunnit-
telu ja kehittäminen
· Sosiaalialan työ on hakenut muotoaan. Kun tietoa asiakkaista
alettiin kerätä, ei mietitty aluksi sitä kuinka se tehtäisiin niin, et-
tä se tukee työtä.
· Vuosien saatossa tietojen kerääminen on muuttunut pintapuoli-
sesta pohdiskelevammaksi.
· Samalla kun sosiaaliala hakee muotoaan, vaaditaan ohjelmia,
jotka parantavat vaikuttavuutta ja tehokkuutta, mikä lisää pai-
neita.
· Järjestelmät ovat asiakkuuden kaikissa vaiheissa mukana ja nii-
den tehtävä on auttaa suorittamaan tavoiteltu tehtävä ja tukea
työtä.
· Sosiaalialan kontekstin huomioimisessa on usein epäonnistuttu
järjestelmähankkeissa.
Sosiaalialan konteksti
· Loppukäyttäjät ovat jääneet suunnittelun ulkopuolelle tai hei-
dän roolinsa ei ole ollut tarpeeksi vahva. Johtaa huonoihin jär-
jestelmätoteutuksiin.
· Loppukäyttäjien työtä vaikea päästä lähelle, mikä voi vaikuttaa
heidän pieneen osuuteen suunnittelussa.
· Käyttäjien merkitys suunnittelussa on tärkeä. Heidän työtään
voi olla vaikea ymmärtää.
· Samaan aikaan, kun toiset kehittää järjestelmää, tuskailevat
käyttäjät ongelmien parissa tiedostaen ne.
· Työntekijät tuottavat enemmän dataa kuin hyödyntävät tallen-
nettua tietoa.
Loppukäyttäjät
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· Koska käyttäjät eivät ole päässeet vaikuttamaan järjestelmiin,
heillä on vaikeuksia käyttää niitä.
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Liite 2
Käytettävyyden tila: tuloksellisuus Aliluokka
· Nykyiset järjestelmät eivät tue asiakkaan tilanteen esittämistä
kokonaisuutena.
· On epäselvää mitä järjestelmiltä halutaan.
· Järjestelmät eivät vastaa tarpeita.
· Järjestelmät eivät vastaa sosiaalialan tarpeita ja ne jopa haittaa-
vat ammatillisen etiikan toteutumista ja vastuullisuus kärsii.
· Järjestelmien tulisi edistää ja täydentää työtä, mutta ne eivät sitä
nykytilanteessa tee.
· Järjestelmät haittaavat palvelujen tarjoamista.
· Järjestelmistä on enemmän haittaa kuin hyötyä työlle.
· Järjestelmiä ei ole suunniteltu riittävän hyvin alan tarpeiden
mukaan, mikä johtaa turhautumiseen ja työn viivästymiseen.
· Järjestelmien avulla ei saada yleistä kuvaa asiakkaasta.
· Ei saada yleistä kuvaa kokonaisuudesta, mikä on tärkeää asiak-
kaan tilanteen hahmottamiseksi.
Sosiaalialan konteksti
· Työntekijöillä syntyy omia tapoja suorittaa tehtäviä, joita järjes-
telmällä ei pysty tekemään.
· Työntekijät keksivät omia tapoja tehdä työtä, kuten tekemällä
omia merkintöjä ja huomioita tekstiin, jotta se nousee paremmin
esiin luettaessa.
· Käyttäjillä on odotuksia järjestelmien suhteen, eivätkä ne ole
täyttyneet.
Loppukäyttäjät
66
Liite 3
Käytettävyyden tila: tehokkuus Aliluokka
· Sosiaalihuollon järjestelmät ovat aikaa vieviä ja tehottomia
· Työaikaa menee paljon järjestelmien parissa.
· Jopa 80% työajasta voi mennä järjestelmien parissa.
· Aikaa menee paljon järjestelmiin mikä on pois asiakastyöstä.
· Järjestelmän käyttö vie liikaa aikaa.
Ajankäyttö
· Järjestelmien käyttö voi olla hankalaa. Kirjautuminen vaikeaa
tai käyttäminen vaatii paljon opettelua.
· Järjestelmät ovat hankalia ja monimutkaisia, eri osat eivät toimi
keskenään hyvin.
· Järjestelmistä puuttuu loogisuus ja ne ovat monimutkaisia.
· Järjestelmät eivät ole käyttäjäystävällisiä.
Järjestelmien käyttö
vaikeaa
· Tieto on usein jakaantunut useaan paikkaan ja sitä on paljon,
mikä vaatii tiivistämistä ja tietojen kasaamista yhteen.
· Tietojen tallentaminen vie aikaa.
· Tietoa joudutaan tallentamaan useaan paikkaan, mikä vie aikaa.
· Lomakkeiden täyttäminen vie paljon aikaa.
· Lomakkeiden täyttäminen on hankalaa. Tieto niissä ei ole palvel-
lut tarpeita.
· Tieto on narratiivisessa muodossa, mutta siitä on vaikea hakea
tietoa nopeasti.
· Järjestelmät eivät tue tiedon hakemista tietyillä hakuehdoilla.
Tiedonhallinta järjes-
telmien avulla
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Liite 4
Käytettävyyden tila: tyytyväisyys Aliluokka
· Johto ja organisaatio voivat myötävaikuttaa kokemuksiin
· Organisaation johdon asenteet merkittäviä
· Organisatorinen ja asiakasnäkökulma vahva käyttäjätyytyväi-
syyteen vaikuttava
· Organisaation normit, hallinto vaikuttavat vahvasti tyytyväisyy-
teen
Organisaation asenne
ja tuki
· Asenne huono järjestelmiä kohtaan
· Kokemuksiin vaikuttaa muutkin kuin käyttäjästä itsestä lähte-
vät uskomukset
· Järjestelmä koettiin taakaksi, koska muutenkin paljon töitä
· Ei vaikuta myönteisesti tyytyväisyyteen, vaikka käyttäjät ym-
märtävät tietojärjestelmän osaksi työtä
· 20% käyttäjistä ei tuntenut mukavaksi käyttää järjestelmää
· Käyttäjät tulee saada uskomaan, että he pystyvät ja osaavat
käyttää järjestelmää
· Mitä positiivisemmat kokemukset, sen paremmin käyttäjät käyt-
tivät tietojärjestelmää
· Mitä luottavaisemmalta käyttäjät tunsivat käyttää järjestelmiä,
sitä enemmän he aikoivat käyttää niitä mikä johti siihen, että he
todellisuudessakin käyttivät niitä
· Käyttäjän oma kokemus osaamisestaan vaikuttaa käyttäjän
asenteisiin
· Asenteet paranevat, kun saadaan käyttäjät uskomaan, että he
osaavat käyttää järjestelmiä
Käyttäjän oma ko-
kemus
· Jos käyttäjä ei koe tulleensa kuulluksi, hän vastustaa järjestel-
mien käyttöä jatkossakin
· Jos käyttäjiä ei oteta mukaan suunnitteluun, se vaikuttaa nega-
tiivisesti vastuullisuuteen
· Voi vaikuttaa ettei olla otettu huomioon työn tarpeita, prosessia
ja loppukäyttäjien toiveita
Osallisuus
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Liite 5
Järjestelmien tulevaisuus Aliluokka
· Tulee tuntea ala, jolle järjestelmää kehitetään
· Järjestelmiä ei voida tehdä toimiviksi, jos ei tiedetä mitä niiltä
halutaan
· Sosiaalialan kontekstin ja kulttuurin huomioiminen tärkeää
· Järjestelmän tulisi tukea paremmin sosiaalityötä
· Käytettävä järjestelmä vaatii tietoa käyttökontekstista johon se
tulee.
Sosiaalialan konteksti
· Loppukäyttäjät mukaan suunnitteluun
· Loppukäyttäjät mukaan suunnitteluun ja heidän valmistaminen
käyttöönottoon ja tuki.
· Käyttäjät tulee saada uskomaan, että järjestelmät ovat avuksi
eikä haitaksi työlle.
· Kuinka saada uskomaan, että järjestelmän käytöstä on hyötyä
käyttäjälle?
· Normit ja osallisuus ovat tärkeitä. Ei niinkään aktiivinen muka-
na olo suunnittelussa ja kehittämisessä vaan tunne, että on tullut
kuulluksi.
· Tyytyväisyys paranee, kun otetaan käyttäjät mukaan suunnitte-
luun, annetaan käytön aikainen tuki ja parannetaan käytettä-
vyyttä.
· Suunnittelun lähtökohtana se mitä käyttäjät tarvitsevat
Loppukäyttäjät
· Tietoa tarvitaan asiakaskohtaisesti, intervallimaisesti ja tietyn
aikavälin tapahtumista.
· Työ ei ole lineaarista vaan mennään edestakaisin. Järjestelmän
tulisi taipua prosessinmukaisesti.
· Sosiaaliala on todisteperustaista työskentelyä mikä tuo haasteita
datan keräämiseen
Tiedonhallinta järjes-
telmien avulla
· Organisaation ja johdon tuki on tärkeää loppukäyttäjille.
· Organisaation kulttuuri vaikuttaa hyvin paljon siihen kuinka
järjestelmä sopeutuu organisaatioon.
· Johdon asenteet vaikuttavat asenteisiin järjestelmän käyttöä
Organisaation asenne
ja tuki
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kohtaan.
· Käyttäjille tulee antaa tuki ja koulutus.
· Tulisi tutkia alan tarpeita eikä niinkään yksittäisen työntekijän
· Tulisi tutkia mitä sosiaalialan konteksti on, jotta tulevaisuudessa
voidaan rakentaa parempia tietojärjestelmiä.
· Alan tutkimuksella ja kehittämisellä voidaan rakentaa tulevai-
suudessa parempia järjestelmiä.
· Tehdyt tutkimukset ovat osoittaneet haasteita järjestelmissä ja
tätä tulisi tutkia paremmin.
Alan tutkimus ja ke-
hittäminen
